Estrés y desempeño laboral en el personal de suboficiales de la Comisaria de Villa, Chorrillos by Aguilar Cisneros, Eder
 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
ALMA MÁTER DEL MAGISTERIO NACIONAL 
 









Estrés y desempeño laboral en el personal de suboficiales de la 
Comisaria de Villa, Chorrillos 
 
Presentada por 
Eder AGUILAR CISNEROS 
 
Asesor 
Liliana Asunción SUMARRIVA BUSTINZA 
 
Para optar al Grado Académico de 
Maestro en Administración 
con Mención en Gestión Pública 
 



















Estrés y desempeño laboral en el personal de suboficiales de la 
























A mis padres Marlene y Alfredo, por su amor, 
cariño y comprensión, quienes siempre me apoyaron y 
estimularon para seguir aprendiendo. Y de forma 
especial para Jorge Castañeda Quispe, Francisco 
Villanueva Lazo y Arístides Córdova Pintado, a 
quienes marcaron el sendero de mi vida y me apoyaron 




















Al señor Director de la Escuela de Postgrado 
Walter Peñaloza Ramella de la Universidad de 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, por 
haberme dado la oportunidad de ampliar mis 
conocimientos ingresando a la carrera de 
administración en la mención de gestión pública. A la 
Universidad Peruana de las Américas, alma máter en 
donde he recibido sabias enseñanzas. A mi familia por 
su constante apoyo y comprensión que ha permitido 
culminar con éxito mis estudios. Al Dr. Asenjo Castro 
Víctor, por sus valiosas enseñanzas y apoyo para 
realizar la presente investigación. A los señores 
catedráticos de esta mención por los aportes expresados 
para el presente trabajo. Al personal policial y civil que 








Tabla de contenidos 
Contenido 
Titulo ..................................................................................................................................... ii 
Dedicatoria ........................................................................................................................... iii 
Reconocimientos .................................................................................................................. iv 
Tabla de contenidos ............................................................................................................... v 
Lista de tablas ....................................................................................................................... ix 
Lista de figuras ...................................................................................................................... x 
Resumen ............................................................................................................................... xi 
Abstract ................................................................................................................................ xii 
Introducción ........................................................................................................................ xiii 
Capítulo I. Planteamiento del problema............................................................................ 1 
1.1 Determinación del problema ........................................................................................... 1 
1.2  Formulación del problema .............................................................................................. 2 
1.2.1 Problema general .......................................................................................................... 2 
1.2.2 Problemas específicos .................................................................................................. 2 
1.3 Objetivos .......................................................................................................................... 3 
1.3.1 Objetivo general ........................................................................................................... 3 
1.3.2 Objetivos específicos .................................................................................................... 3 
1.4  Importancia y alcances de la investigación .................................................................... 4 
1.5  Limitaciones de la investigación …………………………………………………..…..5 
Capítulo II. Marco teórico .................................................................................................. 7 
2.1 Antecedentes del estudio ................................................................................................. 7 
2.1.1 Antecedentes internacionales ....................................................................................... 7 
2.1.2 Antecedentes nacionales ............................................................................................. 15 
2.2. Bases teóricas ............................................................................................................... 22 
2.2.1 El Estrés ...................................................................................................................... 22 





2.2.1.2 Estresores ................................................................................................................. 24 
2.2.1.3 Etimología del termino estrés .................................................................................. 30 
2.2.1.4 Causas que provocan estrés ..................................................................................... 31 
2.2.1.5 Factores que generan estrés……………………..…...…………………….………46 
2.2.1.6 Tipos de estrés ......................................................................................................... 33 
2.2.1.7 Grados de estrés ....................................................................................................... 34 
2.2.1.8 Teorías del estrés ..................................................................................................... 35 
2.2.1.9 Fisiología del estrés ................................................................................................. 39 
2.2.1.10 Fisiopatología del estrés ........................................................................................ 42 
2.2.1.11 Modelo biopsicosocial del estrés ........................................................................... 44 
2.2.1.12 Niveles del estrés ................................................................................................... 47 
2.2.1.13 Estrés laboral ......................................................................................................... 48 
2.2.1.14 Causas del estrés en el trabajo ............................................................................... 49 
2.2.1.15  Estrés y conductas relacionadas con la salud ....................................................... 50 
2.2.1.16  Efectos del estrés a largo plazo............................................................................. 51 
2.2.1.17 Técnicas de manejo del estrés ............................................................................... 52 
2.2.1.18 Prevención del estrés ............................................................................................. 53 
2.2.2  El desempeño laboral................................................................................................. 54 
2.2.2.1  Definiciones del desempeño laboral ....................................................................... 54 
2.2.2.2 Teorías del desempeño laboral ................................................................................ 69 
2.2.2.3  Modelo de procesos ................................................................................................ 79 
2.2.2.4 Modelos de desempeño laboral……………...………...………………..…………86 
2.2.2.5  Recompensas laborales ........................................................................................... 74 
2.2.2.6 Las habilidades sociales y el desempeño laboral…………………..…....………...90 
2.2.2.7 Las competencias y el desempeño laboral ............................................................... 76 
2.2.2.8  Factores que influyen en el desempeño laboral ...................................................... 91 





Capitulo III. Hipótesis  y variables .................................................................................. 82 
3.1 Hipótesis ........................................................................................................................ 82 
3.1.1 Hipótesis general ........................................................................................................ 82 
3.1.2 Hipótesis específicas .................................................................................................. 82 
3.2 Variables ........................................................................................................................ 83 
3.2.1 Variable 1. El estrés .................................................................................................... 83 
3.2.2 Variable 2. El desempeño laboral ............................................................................... 83 
3.3 Operacionalización de Variables ................................................................................... 84 
Capitulo IV. Metodología ................................................................................................. 85 
4.1 Enfoque de la investigación ........................................................................................... 85 
4.2 Tipo de investigación .................................................................................................... 86 
4.3 Diseño de la investigación ............................................................................................. 87 
4.4 Población y muestra ...................................................................................................... 88 
4.4.1 Población .................................................................................................................... 88 
4.4.2 Muestra ....................................................................................................................... 88 
4.5 Técnicas e instrumento de recolección de información ................................................ 88 
4.6 Tratamiento estadístico .................................................................................................. 89 
4.7 Procedimientos .............................................................................................................. 89 
Capítulo V. Resultados ...................................................................................................... 91 
5.1  Validez y confiabilidad de los instrumentos................................................................. 91 
5.1.1 Validación de los instrumentos mediante juicio de expertos ..................................... 91 
5.1.2 Confiabilidad .............................................................................................................. 92 
5.1.2.1 Prueba de confiabilidad para la variable estrés ....................................................... 93 
5.1.2.2 Prueba de confiabilidad para la variable desempeño laboral .................................. 93 
5.2 Presentación y análisis de los resultados ....................................................................... 93 
5.2.1 Métodos estadísticos descriptivos .............................................................................. 93 





5.2.2 Métodos estadísticos inferenciales ............................................................................. 97 
5.2.2.1 Prueba de hipótesis .................................................................................................. 98 
5.3 Discusión de resultados ............................................................................................... 104 
Conclusiones ...................................................................................................................... 105 
Recomendaciones .............................................................................................................. 106 
Referencia .......................................................................................................................... 107 
Apéndices .......................................................................................................................... 111 
Apéndice A.  Matriz de consistencia ................................................................................. 112 
Apéndice B. Instrumento de evaluación ............................................................................ 113 
Apéndice C. Base de datos ................................................................................................ 117 
Apéndice D. Juicio de expertos ......................................................................................... 119 




















Lista de tablas 
 
Tabla 1. Operacionalización de las variables ...................................................................... 84 
Tabla 2. Promedio de valorización ...................................................................................... 91 
Tabla 3. Estadísticos descriptivos ........................................................................................ 94 
Tabla 4. Distribución de frecuencias de los datos de la variable estrés ............................... 94 
Tabla 5. Estadísticos descriptivos ........................................................................................ 95 
Tabla 6. Distribución de frecuencias de los datos de la variable desempeño laboral .......... 96 
Tabla 7. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para una muestra de las dimensiones 
de ambas variables ................................................................................................. 99 
Tabla 8. Correlaciones hipótesis específica 1 .................................................................... 101 
Tabla 9. Correlaciones hipótesis específica 2 .................................................................... 102 






Lista de figuras 
 
Figura 1. Modelo de Selye de Síndrome General de Adaptación ....................................... 22 
Figura 2. Sistemas del estrés ............................................................................................... 39 
Figura 3. Cascada del estrés ................................................................................................ 40 
Figura 4. Catecolamina ........................................................................................................ 41 
Figura 5. Distintos tipos de estrés ........................................................................................ 42 
Figura 6. Relación entre procesos de trabajo y respuestas neuroendocrinas ....................... 46 
Figura 7. Jerarquía de necesidades ...................................................................................... 56 
Figura 8. Pirámide de Herzberg ........................................................................................... 61 
Figura 9. Teoría de las necesidades adquiridas ................................................................... 63 
Figura 10. Teoría de las expectativas .................................................................................. 66 
Figura 11. Modelo de la motivación .................................................................................... 68 
Figura 12. Esquema Correlacional ...................................................................................... 87 
Figura 13. Distribución de frecuencias de los datos de la variable estrés ........................... 95 








En este estudio se planteó como objetivo general, establecer las relaciones que 
existen entre el estrés y el desempeño laboral en el personal de Suboficiales de la 
Comisaría de Villa, Chorrillos, para la cual se investigó sobre los conceptos del estrés, 
desde una perspectiva científica, y el desempeño laboral, desde una visión integral. Esta 
investigación tiene un enfoque cuantitativo, el tipo de estudio es descriptivo y explicativo. 
Se emplea el método general de la ciencia y entre los específicos se utilizaron el de 
análisis, inductivo – deductivo, sintético y analógico. El diseño de investigación es 
descriptivo-correlacional. El tipo de hipótesis empleado es el de correlación bivariada; en 
el que se busca la covarianza de las variables. En esta investigación se busca la unidad 
metodológica desde el planteamiento de la matriz de consistencia, el sistema de hipótesis, 
la dimensionalidad de las variables, los mismos que guardan una relación significativa con 
el trabajo de nuestro marco teórico. En el trabajo se utilizaron los siguientes instrumentos: 
el Cuestionario A del Estrés y el Cuestionario B del Desempeño Laboral. La población está 
constituida por 56 Sub Oficiales de la PNP y la muestra por 30 de ellos. Para establecer la 
confiabilidad se utilizó la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach, para la validación 
de los instrumentos se tomó el juicio de expertos de tres profesionales de la educación y en 
la prueba de hipótesis se consideró la prueba estadística paramétrica r de Karl Pearson. 
Palabras claves: El estrés, los estresores, los tipos de estrés, los niveles de estrés, el 
desempeño laboral, el cumplimiento de funciones, la motivación laboral y las necesidades 
humanas. 








This study was presented as a general objective, establish the relationships between 
stress and job performance in the staff NCOs Police Station Villa, Chorrillos, for which he 
was investigated on the concepts of stress, from a scientific perspective, and job 
performance from a holistic view. This research has a quantitative approach, the type of 
study is descriptive and explanatory. The general method of science is used and between 
specific analysis used the inductive - deductive, synthetic analog. The research design is 
descriptive-correlational. The type of hypothesis used is the bivariate correlation; in which 
the covariance of the variables is searched. In this research, the methodological unity is 
sought from the approach of consistency matrix, the system of hypotheses, the 
dimensionality of the variables, the same that have a significant relationship with the work 
of our theoretical framework. Questionnaire A Stress and Work Performance 
Questionnaire B: At work the following instruments were used. The population consists of 
56 officers Sub PNP and the sample for 30 of them. To establish the reliability reliability 
test of Cronbach's alpha was used for validation of the instruments on expert opinion of 
three professional education and hypothesis testing took parametric statistical test r Karl 
Pearson was considered. Keywords: Stress, stressors, types of stress, stress levels, work 
performance, compliance functions, work motivation and human needs. 











En esta tesis titulada Estrés y desempeño laboral en el personal de Sub Oficiales de 
la Comisaría de Villa-Chorrillos, plantea la necesidad inaplazable de mejorar el 
desempeño laboral favoreciendo con ello el mejoramiento de la calidad de vida de los 
Suboficiales de la PNP. 
Esta investigación es importante porque en términos generales, el estrés es una 
condición dinámica donde el individuo se enfrenta a una oportunidad, una limitación o una 
demanda relacionada con sus deseos y cuyo resultado percibe como algo incierto e 
importante a la vez. Robbins (1994, p. 653). Cuando el personal Suboficial de la PNP de la 
Comisaria Villa, Chorrillos maneje adecuadamente el estrés solamente así colaborará para 
la mejora de su desempeño laboral en la institución. 
 Según la problemática planteada, la hipótesis formulada y la relación establecida 
para las variables de estudio, esta investigación aporta teóricamente dimensiones e 
indicadores que permitieron tener un marco teórico sólido, coherente y consistente. 
El desarrollo de la presente investigación comprende dos partes; cada una de las 
cuales están desarrolladas con sus respectivas características. 
La presente tesis se distribuye en cinco capítulos que se reseñan brevemente a 
continuación: 
Capítulo I: Planteamiento de la Investigación; se establece fundamentalmente el 
problema de la investigación, haciendo una descripción de la realidad problemática y 
formulando el problema principal y específico; los objetivos de la investigación (general y 






Capítulo II: Marco Teórico; trata de los antecedentes de la investigación; las bases 
teóricas; las teorías vinculadas con el tema de estudio; Estrés y desempeño laboral, las 
bases conceptuales. 
Capítulo III: Método; se enfocan básicamente los siguientes aspectos: tipo y diseño 
de la investigación; muestra; población; técnicas e instrumentos de recolección de datos; 
métodos utilizados e hipótesis; así como, la identificación y definición operacional de 
variables. 
Capítulo IV: Contiene la metodología, que precisa el enfoque, tipo diseño de 
investigación; población y muestra, así como las técnicas e instrumentos de recolección 
de información y el tratamiento estadístico. 
El Capítulo V: Consigna los datos que dan validez y confiabilidad a los instrumentos 
de investigación, las técnicas de recolección, y el tratamiento estadístico empleado, el cual 
está expresado en el nivel descriptivo e inferencial y la discusión de resultados. 
Las conclusiones: Indican los niveles en que se expresan las dimensiones de la 
variable el Estrés y desempeño laboral, según la percepción de los entrevistados. 
Finalmente, las recomendaciones, las referencias y en el apéndice de la investigación. 
















Capítulo I.  
Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
El estrés es la respuesta automática y natural de nuestro cuerpo ante las situaciones 
que nos resultan amenazadoras o desafiantes. Las señales más frecuentes de estrés son: las 
emociones, ansiedad, irritabilidad, miedo, fluctuación del ánimo y la confusión. Ante esta 
situación se determinó por necesidad realizar el estudio del estrés en el personal PNP de la 
comisaria de Villa, Chorrillos, ubicada en la Av. Prolongación Defensores del Morro 
MZ”4” LT 01-PPJJ. Santa Teresa de Villa.  
Si bien es cierto todo efectivo policial por la labor que desempeña la cual tiene 
características especiales, riesgos de vida, cambios de colocación, turnos rotativos, 
subordinación y disciplina, entre otros. Así como condiciones ambientales variables lo cual 
conlleva a adaptarse a situaciones poco predecibles que originan tensiones que se 
expresasen irritabilidad, cólera sensación de impotencia, agravado en algunos casos por su 
condición de subordinado, etc. En ese sentido el estrés es una problemática que presentan 
los miembros de la policía nacional; afectando de esta manera su salud psicológica debido 
a que el estrés causa displacer produciéndose el mantenimiento de la tensión en los 





El individuo presenta inseguridad y falta de confianza encontrándose en un estado de 
alerta con pensamientos negativos y desconcentración, afectando su desempeño laboral, 
relaciones personales y su vida personal. Esta problemática tiende a agravarse si 
encontramos entre los Sub Oficiales de la Comisaria de Villa, Chorrillos una relación 
inadecuada entre el estrés laboral y su desempeño laboral ya que una persona sometida a 
estrés, puede exponerse y exponer a la ciudadanía así mismo los altos niveles de estrés que 
no son canalizados de manera adecuada, a través del deporte y las actividades de relajación 
se pueden canalizarse los comportamientos violentos. Todos ellos en desmedro de las 
actividades profesionales inherentes a la función policial.  
Es de interés querer conocer si estos indicadores de estrés se producen durante la 
permanencia del efectivo policial al interior de su ambiente de trabajo, o es que viene 
predispuesto al estrés desde su hogar. En cualquier de las situaciones descritas se requiere 
conocer cuáles son los niveles de estrés que el personal de Sub oficiales de la Comisaria de 
Villa, Chorrillos presenta para que a partir de ello se pueda estructurar algunos 
procedimientos terapéuticos, con la finalidad de reducir los niveles de estrés y sus efectos 
negativos. 
1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
PG. ¿Qué relación existe entre el estrés y el desempeño laboral en el personal de 
suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos? 
1.2.2 Problemas específicos 
Pe1 ¿Qué relación existe entre los estresores y el desempeño laboral: dimensión 






Pe2 ¿Qué relación existe entre los tipos de estrés y el desempeño laboral: dimensión 
motivación laboral en el personal de suboficiales de la Comisaría de  Villa-
Chorrillos? 
Pe3 ¿Qué relación existe entre los niveles de estrés y el desempeño laboral: dimensión 
necesidades humanas en el personal de suboficiales de la Comisaría de Villa- 
Chorrillos? 
1.3 Objetivos  
Los objetivos planteados en la presente investigación estuvieron enmarcados dentro 
de lo que se deseó obtener al finalizarla, es decir, están orientados a resolver los problemas 
específicos planteados para dar solución al problema general. Se ha planteado un objetivo 
general, el cual se ha desagregado en tres objetivos específicos, con la finalidad de darle 
mayor claridad, consistencia y coherencia con nuestra matriz de consistencia, (Ver Anexo 
1) sobre la dimensionalidad de nuestras variables, y el desarrollo de nuestro marco teórico 
con la riqueza y amplitud de cada una de nuestras variables de investigación. 
1.3.1 Objetivo general 
OG. Establecer las relaciones que existen entre el estrés y el desempeño laboral en el 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos. 
1.3.2 Objetivos específicos 
Oe1 Determinar las relaciones que existen entre los estresores y el desempeño laboral: 
dimensión cumplimiento de funciones en el personal de suboficiales de la Comisaría 





Oe2 Determinar las relaciones que existen entre los tipos de estrés y el desempeño laboral: 
dimensión motivación laboral en el personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, 
Chorrillos. 
Oe3 Determinar las relaciones que existen los niveles de estrés y el desempeño laboral: 
dimensión necesidades humanas en el personal de suboficiales de la Comisaría de 
Villa, Chorrillos. 
1.4 Importancia y alcances de la investigación 
La cristalización de los objetivos de la presente investigación fue importante porque 
permitió optimizar el desempeño laboral del personal de Sub Oficiales PNP de la 
Comisaría de Villa, Chorrillos sin embargo el personal policial que en ocasiones refieren al 
estrés como la variable determinante de un desempeño inadecuado en algunos casos le 
genera la presencia de los siguientes signos psicológicos: como la angustia y opresión en el 
pecho o nudo en la garganta, y su comportamiento se torna impulsivo y tiende a tener 
excesos en el consumo de cigarrillos, alcohol, café o la ingesta alimentaria, así mismo 
presentan dificultades laborales como las alteraciones del sueño cansancio al despertar 
perdida del gusto por vivir y pérdida del apetito, como también suele presentarse la 
vulnerabilidad a infecciones estacionarias (gripe, reuma, anginas), vértigos, dolores de 
cabeza, hipertensión arterial, dificultades gastrointestinales y problemas dermatológicos 
(eczemas, soriasis) entre otros. Y estos malestares son los que trastocan sus aspiraciones de 
éxito y minimizan el aprovechamiento de sus capacidades. 
En cuanto a los alcances de la investigación tenemos:  
a) Alcance Espacial: Lima (Villa-Chorrillos). Se tiene en cuenta a la Comisaria de 





b) Alcance Temporal: Personal de Sub Oficiales de la Comisaria de Villa-Chorrillos 
que están laborando en 2003. 
c) Alcance Temático: Relación entre el estrés y el desempeño laboral. 
d) Alcance Institucional: Comisaria de Villa-Chorrillos de la PNP. 
e) Alcance Social: Personal de Sub Oficiales de la Comisaria de Villa, Chorrillos. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
Bibliográficas 
La bibliografía a nivel internacional fue muy buena pero es costosa, a nivel nacional 
particularmente en la ciudad de Lima hay libros, tesis, pero casi todo lo que hay está 
dedicado al área de las Ciencias de la Salud y Ciencias de la Administración muy poco al 
área del ámbito laboral. En el Internet hay artículos científicos que básicamente nos sirven 
de referencia y nos dan ideas para realizar esta investigación. 
Económicas 
El costo económico para realizar la investigación fue muy elevado, ya que este tipo 
de estudios requiere contar con un equipo de investigadores de diversos campos 
profesionales.  
Estuvimos obligados a comparar algunos libros, otros a fotocopiarlos y algunos a 
solicitar préstamo y ello toma su tiempo en obtenerlos. 
Metodológicas 
En el manejo, tratamiento y estudio de las variables el estrés y la demanda laboral se 
presentó el problema, porque en general se requirió una formación especializada en este 
tópico, el mismo problema que se me presento para elaborar el marco teórico porque 





experiencia profesional directa para tener autoridad sobre el mismo y es una limitación 
muy significativa para esta tesis. 
Personales 
La principal limitación a nivel personal para el presente estudio fue el tiempo que 
empleamos para investigar ya que se requirió estudiar cada una de las variables, con libros 
clásicos y actualizados; el problema fue el tiempo que también debí dedicarle a mi trabajo 
























Capítulo II.  
Marco teórico 
2.1 Antecedentes del estudio  
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Cabe mencionar que, en la búsqueda de los antecedentes del presente trabajo, las 
tesis encontradas fueron ubicadas en el Internet. 
A nivel internacional, las tesis que guardan relación con la primera variable el estrés, 
ya sea por el manejo de las variables, dimensiones, indicadores o las teorías desarrolladas 
son las siguientes: 
Sánchez, Sanz,  Apellaniz, y Pascual (2000). Policía y estrés laboral. Estresores 
organizativos como causa de morbilidad psiquiátrica. (Investigación). Biscay. Universidad 
del País Vasco. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 El C.N.P. no presenta niveles de salud inferiores a los de la población general de 
igual sexo y edad. 
 Los problemas de salud más frecuentemente expresados son: Lumbalgias, trastornos 
del estómago y problemas de nervios. 





 La prevalencia de morbilidad psiquiátrica funcional se presenta semejante a la de la 
población general de igual edad y sexo. 
 La autopercepción de padecer trastornos psiquiátricos no se relaciona con la edad, 
estado civil o tipo de convivencia, y sí con el nivel educativo. 
 La autopercepcióon de salud mental está relacionada con la escala profesional, el tipo 
de unidad y la región policial a la que se pertenece. 
Rivas (2012) estudio en su investigación; Impacto del estrés laboral en el 
rendimiento ocupacional en funcionarios policiales de un municipio del estado 
Anzoategui, 2010. (Investigación). Puerto Ordaz. Universidad Nacional Experimental de 
Guayana. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
- Los funcionarios policías de ambos grupos de la investigación (expuesto y control); 
manifestaron en su mayoría un bajo nivel de estrés laboral, posterior a la aplicación 
del cuestionario de la OMS/OIT. 
- Las situaciones generadoras de estrés laboral que predominaron en el grupo 
expuesto, fueron las identificadas con los siguientes estresores: estructura y clima 
organizacional, así como influencia del líder; mientras que en el grupo control no se 
observaron diferencias estadísticas significativas entre los distintos estresores 
laborales. 
- Al relacionar la jerarquía en el cargo y el estrés laboral en el grupo expuesto se 
encontró que predomino el rango de detective, mientras que en el grupo control fue 





- Respecto a la relación entre la variable antigüedad en el cargo y el estrés laboral, en 
ambos grupos estudiados, se concluyó que no hubo correlación estadísticamente 
significativa. 
- Se evidenció que a más años de antigüedad en la institución, hubo mayor estrés 
laboral en los funcionarios policiales del grupo expuesto. Sin embargo está 
correlación lineal fue negativa moderada en el grupo control. 
- El estrés laboral no resultó una variable predictora de importancia en el rendimiento 
ocupacional de los funcionarios policiales. 
- Las estrategias para abordar el estrés laboral en los trabajadores policiales, deben 
orientarse tanto a nivel individual como institucional. 
Castro, Orjuela, Lozano, Avendaño y Vargas (2011) estudio en su investigación: 
Estado de salud de una muestra de policías y su relación con variables policiales. 
(Investigación). Bogotá. Escuela de Investigación Criminal. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 Hacer cumplir la ley es una de las ocupaciones más estresantes en el mundo (Anshel, 
2000); sin embargo, los hallazgos en la presente investigación muestran que en 
promedio, los participantes perciben tener una buena salud, el alto porcentaje de 
respuestas comprendidas en el techo de las escalas reflejan la observación de “buena 
salud”. 
 De igual manera, hacer cumplir la ley, mantener el orden y ofrecer un servicio 
orientado a la comunidad son tareas que generan alta incompatibilidad de 
expectativas de conducta, que pueden ubicar al policía en un estado de confusión 
acerca de cuál es el rol que exactamente debe cumplir (Schaible, 2006); a pesar de 





manifestó que su salud actual le limita, frente a un 76.6% que indicó que no le limita 
nada. En esta muestra, algunas de las situaciones estresantes que más enfrentan los 
policías, como traslados, retraso de grado, tiempo de servicio y extensos horarios de 
trabajo no se asociaron con dificultades en la salud. Probablemente al encontrarse en 
un ambiente académico y al no estar expuestos diariamente a altos niveles de tensión, 
situaciones violentas o percepción de constante peligro físico disminuye estos 
porcentajes; además, la edad puede ser un factor relevante ya que el promedio de los 
encuestados era de 30 años y las edades oscilaron entre 20 y 48 años. 
 Otros factores encontrados en la muestra de participantes que probablemente fueron 
protectores de la salud fueron: 1. Tener una idea de un Dios o de un ser superior y 
buscar en él o en otros, apoyo y orientación pertinente a sus dificultades. 2. Tener en 
su mayoría hijos, vivir con la familia y dedicarle tiempo a esta. 3. No consumir licor, 
solo cuatro personas manifestaron consumir y 5. Encontrarse estudiando (Gil-Monte, 
2003). 
 Tal como lo plantea Burke (1989, citado por Kenan Gül, 2008), en el presente 
estudio se encontró que, la naturaleza militar jerarquizada y burocrática de la Policía, 
son los estresantes que más comúnmente enfrentan los Policías, ya que se halló 
asociación estadísticamente significativa entre la percepción que tienen los 
encuestados acerca de recibir órdenes apresuradas y el dolor, agotamiento, cansancio 
y sentirse desanimado y triste. El 88,2% de las personas que manifestaron haber 
tenido mucho o muchísimo dolor en alguna parte del cuerpo durante las cuatro 
últimas semanas, consideraron que las órdenes impartidas en la Escuela eran 
apresuradas. Del total de personas que durante las últimas cuatro semanas, “siempre” 
o “casi siempre” se sintió desanimado y triste, el 81.8% considera que las órdenes 





durante las últimas cuatro semanas, se sintió agotado(a) y el 89.7% que “siempre” o 
“casi siempre” durante las últimas cuatro semanas se sintió cansado, también 
consideraron que las órdenes son apresuradas. 
 En términos generales para la Escuela de Investigación Criminal, los hallazgos del 
presente estudio pueden considerarse favorables, sin embargo, tomando en 
consideración los anteriores resultados, se recomienda analizar tres variables 
relevantes en el quehacer profesional de los policías: los ascensos, el exceso de 
trabajo y la percepción que se tiene de las órdenes impartidas. El 90% de los 
participantes que consideró que los ascensos han sido demorados anotaron como 
razones, las políticas institucionales, errores administrativos y falta de oportunidad. 
Los estudiantes perciben exceso de trabajo, órdenes agobientes y contradictorias, 
factores que pueden ser detonantes para el estrés laboral. 
Torres, San Sebastián, Ibarretxe y Zumalabe (2001) estudio en su investigación: 
Autopercepción de estrés laboral y distres: un estudio empírico en la policía municipal. 
(Tesis de Licenciatura). Biscay. Universidad del País Vasco. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 Con base a los resultados del estudio podemos indicar que el 
cuestionario/autoinforme ELPM muestra propiedades psicométricas aceptables, tanto 
considerando cada uno de los factores, como el cuestionario en su totalidad. Los 
estresores percibidos por los policías municipales coinciden principalmente con 
características genéricas a otras organizaciones. El desempeño de rol, el estilo de 
dirección, la gestión de personal y la sobrecarga de trabajo son fuentes de estrés que 
ocurren también en otras organizaciones y no son específicas de la policía municipal. 
La fuente de estrés proveniente de la imagen y credibilidad de la institución contiene 





y un aspecto específico que hace referencia a la relación con el Sistema Judicial y 
con otras Policías. El hecho de que los estresores percibidos por los policías 
municipales provengan principalmente de factores organizacionales y de gestión 
confirman estudios como los de Brown y Campbell (1990) y Biggan, Power, 
Mcdonald, Carcary, y Moodie (1997). 
 Los resultados indican que existe una relación directa positiva entre el estrés 
percibido y el distrés psicológico. Esta importante relación entre el estrés y sus 
efectos van en la línea de estudios como los de Brown et al. (1996) y en la 
confirmación del modelo de Marmot y Madge (1987). El efecto directo en los tres 
síntomas de distrés por parte de los distintos estresores se constata únicamente en el 
caso de la sobrecarga de trabajo, que predice además de manera importante los 
síntomas de depresión y hostilidad de los policías municipales; estos dos síntomas 
también son explicados por la imagen y credibilidad de la institución. Las prácticas 
de gestión de personal de la organización predicen de manera importante el grado de 
somatización de los policías municipales. Es interesante resaltar que el estrés de rol y 
el de estilo de dirección no tienen incidencia en el distrés de los sujetos. 
 En cuanto a la utilización de los resultados como ideas útiles para posibles 
intervenciones, los datos sugieren que una mejor organización del trabajo a realizar 
por los policías municipales y una mejora en la imagen y credibilidad de la 
institución pueden ser efectivas para la disminución del estrés laboral. 
Durán (2001) estudio en su investigación: El síndrome de burnout en organizaciones 







Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 En un mundo donde el ideal de ayuda y la solidaridad parecen cobrar nueva fuerza 
entre los movimientos sociales y este tipo de aspiraciones se canaliza a través de 
organizaciones no gubernamentales, el burnout laboral deviene una realidad de 
enorme interés: personas que han convertido su vocación de ayuda en ejercicio 
profesional, acaban manteniendo su labor, aunque distanciándose de los ideales que 
inspiraron su trabajo y de las personas a quienes pretendían ayudar. 
 Nuestro acercamiento al síndrome ha venido marcado asimismo por una realidad 
peculiar, la que caracteriza como entorno organizacional e institución a la Policía 
Local. Ligada al poder y poseedora de una cultura propia, la institución policial 
resulta un contexto pleno de contradicciones y propicio para el análisis del síndrome 
de estar quemado. Los numerosos estresores laborales que se identifican en la 
literatura, unidos a las nuevas demandas de una organización que pretende adaptarse 
a la evolución de la sociedad a la que sirve, favorecen la incidencia del síndrome de 
burnout entre sus efectivos. Especialmente, si tenemos en cuenta la exigencia de 
constante interacción con los ciudadanos que suponen estos nuevos esquemas de la 
actividad policial. 
 En este caso, la propuesta de un modelo integrador basado en una perspectiva 
triádica de la realidad profesional (organización, puesto, individuo) y el diagnóstico 
de la calidad de vida laboral en esta organización podrían considerarse los dos 
objetivos primordiales de este trabajo. 
 Respecto a este último objetivo, nuestros resultados muestran una imagen poco 
alentadora por cuanto la incidencia del burnout, de acuerdo con el perfil extraído, se 





además el hecho de que la tendencia está muy próxima a la categorización de 
burnout alto, y la puntuación mediana así lo refleja, en la escala de 
despersonalización. Al mismo tiempo, esta dimensión se ve incluso superada por la 
incidencia del cansancio emocional. 
 Dicho resultado sería congruente con nuestro planteamiento inicial, basado en la 
consideración de la profesión policial como estresante y también como uno de los 
colectivos afectados por el síndrome de estar quemado. Esta hipótesis se sustenta en 
la situación específica que rodea el desempeño laboral de los integrantes de la Policía 
Local, institución muy cercana a los ciudadanos y al tiempo muy dependiente de los 
avatares de la política municipal. La situación de interacción constante, por una 
parte, con usuarios conscientes de sus derechos y, con cierta frecuencia, poco 
dispuestos a cumplir con ciertos de sus deberes o que consideran poco adecuadas 
determinadas reglamentaciones municipales, y el contacto no siempre satisfactorio 
con otros interlocutores como el sistema judicial, los medios de comunicación, etc., 
puede poner al policía en situaciones difíciles para las que parece no encontrar el 
apoyo necesario en el entorno de su organización. 
 Por otra parte, y en el plano secuencial, la importancia del entorno organizacional 
queda reflejada en los resultados obtenidos por el modelo general propuesto. Sus 
resultados apuntan la relevancia de la conexión Socialización de rol → Satisfacción 
laboral → Síndrome de burnout. De hecho, los niveles aceptables de bondad de 
ajuste obtenidos y las conexiones establecidas señalan la relevancia de antecedentes 
como el conflicto de rol, la ambigüedad o la socialización, compuesta esta última por 
cuatro dimensiones: apoyo social, formación, comprensión y expectativas de futuro. 
Junto a estos factores, las características del puesto apuntan también su influencia en 





 De este modo, aún sin obviar la importancia que pueden tener la actividad a 
desempeñar y el propio individuo, el modelo apoya la consideración del burnout 
como un problema laboral. Ante la pujanza de su conceptualización como un riesgo 
enfermedad laboral, aunque el individuo que lo padece presente síntomas que afectan 
a su bienestar psicológico y físico, o su entorno familiar y social, hemos de enfatizar 
que no se trata exclusivamente de una psicopatología. Si bien desde el ámbito 
psiquiátrico parece defenderse esta categorización, a partir de los datos obtenidos la 
causa básica descansa más en las condiciones del entorno laboral que en el propio 
sujeto. 
 Por ello, y de forma contraria a la idea extendida de exclusiva responsabilidad 
individual tanto en el origen como en la intervención sobre el fenómeno, una 
perspectiva multidimensional de prevención de riesgos laborales implicaría el 
fomento de la salud laboral y el énfasis en la consideración de los factores psíquicos 
ligados a la presencia de riesgos laborales, desde una perspectiva organizacional. 
2.1.2 Antecedentes nacionales 
Cabe mencionar que en la búsqueda de los antecedentes del presente trabajo, la tesis 
encontradas fueron ubicadas en las Bibliotecas de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Universidad 
Nacional Santiago Antúnez de Mayolo. 
A nivel nacional, la tesis que guardan relación con las variables el estrés y el 
desempeño laboral, ya sea por el manejo de las variables, dimensiones, indicadores o las 
teorías desarrolladas, son las siguientes: 
Salas (2010) estudio en su investigación: Bienestar psicológico y síndrome de 





Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
1. Existe correlación negativa entre el Bienestar Psicológico Total y el Síndrome de 
quemado laboral (Burnout) en los docentes de la UGEL No. 7. 
2. Existe correlación negativa entre el Bienestar Psicológico Subjetivo y el Síndrome de 
quemado laboral (Burnout) en los docentes de la UGEL No. 7. 
3. Existe correlación negativa entre el Bienestar Material y el Síndrome de quemado 
laboral (Burnout) en los docentes de la UGEL No. 7. 
4. Existen correlación negativa entre el Bienestar Laboral y el Síndrome de quemado 
laboral (Burnout) en los docentes de la UGEL No. 7, notándose que los participantes 
con bajo nivel de bienestar tienden a presentar un Burnout más alto, mientras que los 
de alto nivel de bienestar laboral presentan un bajo nivel de Burnout. 
5. Existen correlación negativa entre las relaciones de pareja y el síndrome de Burnout. 
En ese sentido se encontró que los participantes con bajo nivel de relaciones de 
pareja presentan un Burnout más alto, mientras que los de nivel alto de relaciones de 
pareja, presentan un bajo nivel de Burnout. 
6. En el análisis complementario de los resultados del Bienestar Psicológico predomina 
el nivel medio, según su estado civil, se encontró que las puntuaciones de los 
docentes que tienen pareja, superan a los que no la tienen. Según el sexo se encontró 
en el bienestar laboral, que las mujeres alcanzan valores más elevados que los 
hombres. Según el tipo de colegio, las puntuaciones de los profesores que trabajan en 
colegios estatales presentan puntajes más elevados que los docentes de colegios 
privados. Según la situación laboral y rango de edad, no existen diferencias 





Finalmente según el nivel educativo, las puntuaciones de los profesores de 
secundaria, superan a los inicial y primaria. 
7. En el análisis complementario de los resultados del Burnout predominan los niveles 
bajos y altos, según su estado civil, no se encuentran diferencias estadísticamente 
significativas en los docentes. Según el género, los hombres alcanzan puntajes más 
elevados que las mujeres en los niveles de despersonalización. Según el tipo de 
colegio, situación laboral, nivel educativo y rango de edad no se encuentran 
diferencias estadísticamente significativas respecto al síndrome de Burnout de los 
docentes. 
Montero (2010) estudio en su investigación Nivel de estrés laboral y patrón de 
conducta en los empleados de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle. (Investigación). Chosica. UNE-EGV. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 No se encuentran diferencias significativas en el nivel de estrés entre Facultades, 
Carreras y sexo.  
 Con el anova se puede observar que se encuentran diferencias significativas entre los 
grupos estudiados, es decir que el estrés afecta en el rendimiento académico de los 
estudiantes universitarios.  
 Al comparar las medias con los Grupo1y Grupo2, Grupo1 y Grupo3 se observan 
diferencias significativas, es decir, a más alto estrés menor rendimiento, sin embargo, 
los rendimientos de los grupos Grupo2 y Grupo3 no difieren en el rendimiento. 
Ñuñez (2010) estudio en su investigación El síndrome de quemarse por el trabajo 
(SQT) en el profesorado de educación básica de una zona andina del Perú. 





Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
1. La prevalencia del síndrome de quemarse por el trabajo es de 7% en el profesorado 
de primaria y secundaria de las instituciones educativas públicas del Callejón de 
Huaylas. Además, más de la mitad del profesorado presenta síntomas del síndrome 
de quemarse por el trabajo y sólo un tercio se encuentra libre de ellos. 
2. El profesorado presenta un grado mediano de agotamiento emocional, 
despersonalización y realización personal; refiriendo generalmente sentirse agotado 
al final de la jornada, despreocuparse de lo que le pueda suceder al alumnado y no 
tratar los problemas emocionales con calma en su institución educativa. 
3. Los factores sociodemográficos y sociolaborales significativos en el síndrome de 
quemarse por el trabajo del profesorado son: 
a. Grado alto de agotamiento emocional: 
- La institución educativa está ubicada en el distrito de Yungay. 
- El profesorado trabaja con contrato de plazo corto. 
- Son profesores con mayor número de años de antigüedad en la institución educativa 
actual. 
- Se consideran muy poco capacitados durante su formación. 
- Es profesor con mayor número de cursos. 
- Profesorado con alumnado heterogéneo de aprendizaje. 
b. Grado alto de despersonalización 
- Es docente masculino. 






- Profesor que no pensaba dedicarse a la docencia. 
- Es profesor con mayor número de años de convivencia con la pareja. 
c.       Grado bajo de realización personal 
- Los hijos no asisten a la misma institución educativa del profesor. 
- Es profesor con menor remuneración económica que su pareja. 
- Considera haber tenido muy poca capacitación durante su formación. 
1. Las variables que confluyen para que el profesorado presente agotamiento emocional 
son: tener otro trabajo, percibir agotamiento emocional en sus compañeros y tener a 
su cargo un alto número de cursos. 
2. Los factores que confluyen para que el profesorado presente despersonalización son: 
estar casado o conviviente, trabajar en una institución educativa ubicada en los 
distritos de Recuay o Yungay. Mientras que las variables que confluyen para no 
presentar despersonalización son: residir en el mismo distrito donde está ubicada la 
institución educativa donde labora y tener la condición de nombrado en el sector 
educación. 
3. Las variables que confluyen para que el profesorado presente baja realización 
personal son: no tener capacitación permanente, presentar baja satisfacción laboral y 
baja carga familiar; mientras que para tener alta realización personal es el trabajar en 
una institución educativa de la zona rural. 
4. El profesorado con síndrome de quemarse por el trabajo presenta muy poca 





Mamani, Obando, Uribe y Vivanco (2007) estudio en su investigación Factores que 
desencadenan el estrés y sus consecuencias en el desempeño laboral en emergencia. 
(Investigación). Lima. Hospital de Emergencias Pediátricas. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
 Los factores de riego que pueden causar estrés están relacionados con el grado de 
responsabilidad del profesional de la salud, sobrecarga de trabajo y la presión del 
tiempo, el contacto con la muerte, el sufrimiento, el conflicto y la ambigüedad de 
roles, el clima organizacional, los horarios irregulares, no tener oportunidad de 
exponer quejas, inestabilidad laboral, falta de apoyo por parte de los compañeros, 
problemas de interrelación con el equipo multidisciplinario. Todo ello afecta en la 
calidad de vida del profesional y su entorno más próximo, así como también en el 
desempeño laboral disminuyendo la calidad de los cuidados y la productividad. 
 Las consecuencias del estrés se ven reflejadas por el ausentismo laboral, tardanzas y 
retraso en el trabajo, poca participación e identificación, así como en los aspectos de 
la ejecución del trabajo y los aspectos de organización como: cantidad y calidad de la 
productividad, accidentes y sobreutilización de la iniciativa y creatividad. 
 Las situaciones de estrés permanente, si no son controlados pueden llevar al 
Síndrome de Burnout, que surge por la interacción de las características personales 
del trabajador con su entorno laboral; comprendiendo tres aspectos específicos: 
agotamiento emocional, despersonalización y falta de realización personal. 
 Todas estas características pueden impedir el desarrollo de un sistema de salud de 
alta calidad. Por todo ello, se requiere la instauración de acciones en la promoción de 
la salud contando con la participación de los trabajadores, dirigidas a la prevención y 





psicológico) en una mejora de las condiciones de trabajo y, en definitiva, de la salud 
entendida desde una perspectiva biopsicosocial. 
Cuenca y O´Hara (2006) estudio en su investigación El estrés en los maestros: 
percepción realidad. Estudio de casos en Lima Metropolitana. (Investigación). Lima. 
DINFOCAD – PROEDUCA-GTZ. 
Como conclusiones de lo anterior se desprendió: 
- Las investigaciones revisadas sobre estrés y burnout sostienen que los maestros se 
hallan entre los tipos de profesionales más vulnerables a experimentar mayores 
niveles de estos fenómenos emocionales debido a las características del trabajo que 
desempeñan, las condiciones laborales y las presiones bajo las cuales ejercen su 
profesión. 
- Aunque actualmente pareciera que esta sensación de estrés está medio encubierta en 
nuestros docentes, con el tiempo y el mantenimiento de condiciones adversas podrían 
evidenciarse mayores consecuencias negativas en su salud física y mental, e 
inclusive desarrollarse un síndrome de burnout. Lo cual no implica que haya que 
esperar a que tal cosa suceda para recién tomar acciones al respecto. Esto último nos 
lleva preguntarnos qué acciones estamos emprendiendo que nos permitan evitar 
repercusiones negativas posteriores o qué esperamos para hacerlo. En tal sentido, es 
preciso encarar el tema de la salud de los maestros e incorporarlo en los planes de 
trabajo del Ministerio de Educación y del Sindicato Unitario de Trabajadores de la 
Educación Peruana, como parte de políticas magisteriales en materia de atención 





2.2. Bases teóricas  
2.2.1 El Estrés 
2.2.1.1. Definiciones de estrés 
Hans Seyle (1935, p. 23) (considerado padre del estrés) introdujo el concepto de 
estrés como síndrome o conjunto de reacciones fisiológicas no específicas del organismo a 
diferentes agentes nocivos del ambiente de naturaleza física o química. El estrés (stress) es 
un fenómeno que se presenta cuando las demandas de la vida se perciben demasiado 
difíciles, la persona se siente ansiosa y tensa y percibe mayor rapidez en los latidos del 
corazón. 
Selye llevó a cabo las primeras investigaciones acerca de la relación entre el estrés 
agudo y el crónico. Sostiene que existen tres fases en la reacción del estrés, en primer lugar 
aparece la respuesta aguda o” fase de alarma”, en la cual las glándulas suprarrenales 
liberan las hormonas asociadas al estrés como parte de la reacción de “lucha o huida”. En 
segundo término tiene lugar la “fase de resistencia” en la que todas las respuestas físicas de 
la etapa anterior se suman el desafío al que se ve sometido el sistema inmunitario. En 
tercer lugar se produce el “agotamiento” o conjunto de respuestas físicas al que en 
ocasiones se hace referencia como “extinción”, donde el bienestar total del individuo 
(mental, emocional, conductual y físico) se ve comprometido. 
 
Figura 1. Modelo de Selye de Síndrome General de Adaptación 





Según la OMS (2001), el estrés es “el conjunto de reacciones fisiológicas que 
prepara el organismo frente a la acción”. 
El estrés es considerado como un conjunto de reacciones que el individuo desarrolla 
frente a una situación, estímulo que exige un esfuerzo de adaptación, de modo que un 
factor estresante es aquel estímulo que va a  provocar un estado de cambio en el individuo, 
entre estos factores tenemos: factor biológico, psicológico y sociocultural. 
Cabe indicar que no existe una definición individual sobre el estrés. Sin embargo 
dada la importancia del mismo consideramos destacar la definición planteada por diversos 
autores como: 
Bernard C. (1813-1878) quien escribió que “las influencias exteriores no producen 
modificaciones y perturbaciones en la intensidad de las funciones del organismo, sino en 
tanto que el sistema protector del medio orgánico resulta insuficiente en condiciones 
dadas." 
Hans Selye (1978, p. 30), uno de los principales exponentes del enfoque teórico del 
estrés, también se le considera como uno de los padres de dicho enfoque. Selye definió al 
"síndrome general de adaptación" como la respuesta no específica del organismo a 
cualquier demanda del exterior” es decir la respuesta del organismo a algo perdido, un 
desequilibrio al que se debe hacer frente. 
(Lazarus, 1966, citado por Moscoso, 1992), el estrés es un estado o vivencia 
displacentero sostenido en el tiempo acompañado en menor o mayor medida de trastornos 
psicofisiológicos que surgen en el individuo como consecuencia de la alteración de sus 
relaciones con el ambiente que impone al sujeto demandas o exigencias, las cuáles objetiva 






Labrador (1992, p. 349), la respuesta de estrés es una respuesta automática del 
organismo a cualquier cambio ambiental, externo o interno, mediante la cual se prepara 
para hacer frente a las posibles demandas que se generan como consecuencia de la nueva 
situación, por tanto, ello no es algo "malo" en sí mismo, al contrario; facilita el disponer de 
recursos para enfrentarse a situaciones que se suponen excepcionales. 
Melgosa (1995, p. 50), definió al estrés como la reacción que tiene el organismo ante 
cualquier demanda, aclara también que el estrés es un estado de fuerte tensión fisiológica o 
psicológica y sostiene además que es la preparación para el ataque o la huida y el comienzo 
de una serie de enfermedades. Por otro lado afirma que no es necesariamente nocivo ya 
que a menudo ayuda a alcanzar objetivos deseados. Refiere que no es ansiedad, ni miedo y 
que no es la causa directa de las enfermedades aunque con frecuencia contribuye a su 
desarrollo. 
El estrés según este autor tiene dos componentes básicos, a saber: 
a) Los agentes estresantes o estresores, que son las circunstancias del entorno que lo 
producen. 
b) Las respuestas al estrés que son las reacciones del individuo ante los mencionados 
agentes. 
El nivel de estrés de una persona dependerá de dos factores, la fortaleza individual y 
el peso de la carga. De acuerdo a lo mencionado, cada individuo podría responder de modo 
significativamente diferente a un mismo estresor. 
2.2.1.2 Estresores 
Denominamos estresores a los estímulos que provocan el desencadenamiento del 





 Si la respuesta del individuo ante este estímulo es negativa y le produce angustia, 
malestar, decimos que padece: distrés o estrés negativo. 
 Si por el contrario la respuesta es positiva y produce bienestar, alegría, etc., se le 
denominará: eustrés o estrés positivo. 
Con estas definiciones vemos que el estrés es individual, ya que los mismos 
estímulos en dos personas pueden crear distinta reacción. Comín, De la Fuente y Gracía, 
(2010. p. 6). 
Estresores sociales 
Los principales estresores sociales que afectan al individuo son: 
 Factores laborales 
 Factores familiares 
 Factores personales. Comín, De la Fuente y Gracía (2010. p. 7). 
En esta tesis desarrollaremos los factores laborales ya que se relacionan directamente 
con el desempeño laboral. 
I. Factores físicos 
a)   Iluminación 
Tanto el exceso como el defecto dificultan la percepción correcta de los estímulos 
visuales, perdiendo mayor cantidad del tiempo invertido en el trabajo y creando mayor 
estado de tensión. 
b) Ruido 
Cuando los niveles son muy graves y continuos producen irritabilidad, fatiga y 
dificultad para la concentración. Cuando los niveles son altos el ruido aísla a los 





El ruido intermitente y sobre todo el no esperado, altera mucho la concentración que 
necesitamos para realizar nuestro trabajo. 
c)  Temperatura 
Es un factor muy importante ya que de él depende el confort de la persona en su 
puesto de trabajo. 
La temperatura muy alta puede producir somnolencia, lo que requerirá aumentar 
nuestro estado de alerta, por ejemplo los trabajadores de hornos. 
La baja temperatura produce una limitación importante en las tareas manuales, por 
ejemplo trabajos en la intemperie. 
Tanto el alta como la baja temperatura son factores muy importantes en la 
producción de accidentes laborales. Comín, De la Fuente y García. (2010. p. 7 y 8). 
II. Factores químicos  
Se están convirtiendo en factores estresantes muy importantes debido a los nuevos 
materiales y sustancias que están apareciendo en el mundo laboral y al desconocimiento en 
la manipulación de los mismos. 
Muchos trabajadores durante la manipulación y uso de ciertos productos químicos, 
que ciertamente pueden llegar a ser peligrosos, tienen una constante sensación estresante 
dado el peligro potencial al que están expuestos. Comín, De la Fuente y Gracía (2010. p. 
8). 
III. Factores dependientes del trabajo 
a) Carga mental 
Es la cantidad de energía y la capacidad mental que la persona tiene que desarrollar 





Una carga mental excesiva desemboca en fatiga psicológica. 
Los factores determinantes para la aparición de la fatiga psicológica son: 
 Nivel de atención requerido. 
 Ritmo de trabajo impuesto. 
Esta actividad mental se cuantifica por: 
- Cantidad de información. 
- Análisis de la información. 
- Memorización de la información. 
- Utilización de la información. 
b) Control sobre el trabajo 
Es el grado de tensión que permite al individuo controlar las actividades a realizar. 
Para que el trabajador pueda realizar este control con satisfacción necesita: 
- Autonomía. 
- Iniciativa propia. 
- Responsabilidad.to de las relaciones apareciendo serios problemas de convivencia y 
de agresividad. 
Así al planificar el trabajo se asume la responsabilidad y se está satisfecho con la 
labor. Si no se tiene el control del trabajo puede darse el caso de una infrautilización de las 
habilidades. Comín, De la Fuente y Gracía (2010. p. 10 y 11). 
IV. Factores dependientes de la organización del trabajo  
a) Jornada laboral 
Conlleva implicaciones sociales, ya que el ir a turnos, fijo o nocturno, puede alterar 





actividades extralaborales y de relación social, produciendo en corto o largo plazo un 
rechazo a dicho trabajo, con disminución de la motivación y comunicación con los demás.. 
b)  Productividad 
En la actualidad y debido a la gran competencia empresarial, el trabajador esta 
sometido constantemente a estímulos externos para llegar a la productividad fijada o 
incluso mejorarla, y en cierta manera la maquinaria es la que impone el ritmo de trabajo, 
teniendo que acomodar la respuesta del individuo a este ritmo. 
c) Salario 
Debe de ser el suficiente para que un trabajador pueda vivir con comodidad y no 
estar pensando constantemente como conseguir unos mayores ingresos. 
d) Horas extras 
Es la consecuencia de una falta de salario adecuado. Se realizan habitualmente para 
conseguir una mayor independencia económica y poder optar así a una mayor comodidad 
social. 
e) Inseguridad en el empleo 
Desgraciadamente es una lacra laboral que se vive en la actualidad por los distintos 
tipos de contrataciones que se realizan. 
Incluso con la seguridad en el puesto la posibilidad del movimiento geográfico o la 
promoción interna también es un factor estresante muy importante. 
f)  Pluriempleo 
Conlleva a un agotamiento tanto físico como psíquico que al final produce 






g)  Promoción profesional 
Dentro de la empresa produce satisfacción y bienestar ya que suele contar con algún 
incentivo, bien económico, vacaciones o simplemente autonomía en su trabajo. 
h)  Relaciones con los compañeros 
Si las relaciones con los compañeros son malas éstas van a ser un estresor muy 
importante. Como consecuencia de esta mala relación su grupo de trabajo, sección, etc., no 
realizará su trabajo a pleno rendimiento. 
i)  Relaciones con los superiores 
Debe existir cordialidad entre trabajador y empresa, de forma que éste pueda exponer 
sus problemas del trabajo e incluso los extralaborales. Para ello los superiores deben 
intentar elevar la autoestima del trabajador e intentar evitar que se hunda en la 
problemática que plantea. Comín, De la Fuente y García (2010. p. 11-13). 
Siguiendo con esta teoría, Melgosa nos describe las etapas o fases del estrés: 
Fase de alarma: Constituye un aviso claro de la presencia de un agente estresante. 
Las primeras que aparecen son las reacciones fisiológicas que advierten al propio afectado 
que necesita estar en alerta. Una vez percibida la situación, la persona puede afrontarla y 
resolverla sin que el estrés llegue a manifestarse. Sin embargo, cuando la persona percibe 
que sus fuerzas no dan más y toma conciencia del estrés existente, se sitúa en la fase de 
alarma. 
Fase de resistencia: El estrés supera la fase anterior, la persona se frustra y sufre 
como consecuencia de la situación, se da cuenta que su capacidad tiene un límite, que está 
perdiendo mucha energía y que su rendimiento es menor, pero no encuentra la forma para 
salir adelante. Su deseo le da ánimo para continuar, pero en realidad no es posible y la 





Fase de agotamiento: Es la etapa terminal del estrés, se caracteriza por la fatiga, la 
ansiedad y la depresión. La ansiedad no es sólo vivida ante la causa estresante sino ante 
una multitud de variadas situaciones que habitualmente producirían depresión. El 
individuo sufre de insomnio, sus pensamientos son pesimistas y los sentimientos hacia su 
persona son negativos. 
2.2.1.3 Etimología del termino estrés  
El término stress es de origen anglosajón y significa: “tensión”, “presión”,” 
coacción”. Así, por ejemplo, “to be Ander stress” se puede traducir como “sufrir una 
tensión nerviosa”. En este sentido, “stress” es casi equivalente a otro término inglés, 
“strain”, que también alude a la idea de “tensión” o “tirantez”. Aunque ambos vocablos 
tengan semejanzas presentan algunas diferencias. 
El uso más destacado de “strain” se da en el campo de la física, empleándose al 
hablar de la presión o tirantez a que es sometido un cuerpo por una fuerza determinada (por 
ejemplo, la tensión de una cuerda o de un músculo). Por otra parte, stress tiene otras 
acepciones, como hacer “énfasis” o “hincapié”. En el ámbito lingüístico, significa 
“acento”. (Caldera, 2007). 
Por lo demás stress es un término neutro, es decir, para su correcta comprensión 
requiere de un adjetivo o de un prefijo que califique o caracterice el uso que se le quiere 
dar. Es semejante a lo que sucede con otros vocablos, como “humor” o “ganas”. 
En la aplicación con un prefijo, tenemos la expresión distrés (La desadaptación o 
distres tiene un primer nivel que se puede llamar tensión, que es la fase de resistencia 
persistente pero con un mayor esfuerzo se puede llegar al agotamiento o incluso al 





bienestar a través de un eustres mayor y con beneficios a todo nivel, hablamos de 
integración). 
La cuestión es que para los angloparlantes la imagen mental que tienen del concepto 
stress presenta más matices para nosotros, ya que al traducirla se importó la acepción 
psicológica, perdiéndose las otras acepciones. (Gutiérrez, 1998, p. 2) 
En definitiva no es la mejor palabra para trasmitir la idea que Selye pretendió. Omar 
sostiene la hipótesis que Selye eligió el término porque tenía un conocimiento muy 
precario del inglés, incluso Selye se habría arrepentido e intentado cambiar por el término 
“strain”, que sería más adecuado, pero el inesperado auge que había adquirido el vocablo 
estrés hizo imposible el cambio. El mismo reconoce que ha tenido una gran aceptación “en 
todos los idiomas extranjeros, incluidos aquellos en los que ninguna palabra de este tipo 
existía previamente”.  (Selye, 1975, p. 30). 
Así el término al no encontrar una traducción satisfactoria en otros idiomas, pasó 
como tal a formar parte del lenguaje científico universal, por su parte “strain”, no 
consiguió traspasar la barrera idiomática. 
2.2.1.4 Causas que provocan estrés  
Las causas se pueden clasificar de la siguiente manera: 
Fisiológicas:  
Están relacionadas con enfermedades y lesiones del cuerpo que aumentan la tensión 
interior de la persona produciendo un nivel de estrés que se vuelve contraproducente hacia 








Se relaciona con la vulnerabilidad emocional y cognitiva, crisis vitales por 
determinados cambios: infancia, adolescencia, madurez, vejez, relaciones interpersonales 
conflictivas o insuficientes, condiciones frustantes de trabajo o estudio, excesiva exigencia 
o competitividad, monotonía, normas incongruentes, insatisfacción vocacional, etc. 
Sociales:  
Cambios sociales en los que cada época trae nuevos retos a afrontar, cambios 
tecnológicos acelerados que la persona no puede integrar, etc. 
Ambientales:  
Polución ambiental, alimentación desnaturalizada con tóxicos industriales, lugares de 
trabajo con poca seguridad o con carga electrostática, microorganismos patógenos, 
catástrofes entre otros. 
2.2.1.5 Factores que generan estrés  
Factores biológicos:  
Son aquellos cambios o modificaciones orgánicas que se producen en el individuo y 
que contribuyen a generar estrés, por ejemplo; sexo, edad, enfermedad, accidentes. 
El estrés en el sexo femenino se expresa más en la esfera afectiva, en tanto que en el 
sexo masculino se expresa más en la fase conductual, en relación en la edad se encuentra 
en condiciones óptimas para la maduración a partir de su desarrollo, las características de 
su estilo de vida y comportamiento puede afectar su equilibrio personal en esta medida el 







Factores psicológicos:  
Se refiere a aquellas características de los diferentes tipos de personalidad que al 
desencadenarse una situación de estrés va a ocasionar también daño psicológico, ejemplo: 
sentimientos de inferioridad, dificultad para controlar situaciones problemáticas, temor al 
error, inseguridad, trastornos de ansiedad, depresión, mayor dificultad de concentración y 
memoria, desmotivación, deterioro de la capacidad del juicio y razonamiento. 
Factores socioculturales:  
Son elementos presentes tanto en el ambiente físico como sociocultural, donde se 
desenvuelve la persona, tanto en la familia, estudio y ambiente laboral, también están 
comprendidas características de clase social, migración y formación académica que 
contribuyen a generar estrés. Entre los factores sociales tenemos: responsabilidades en 
grupo, cambio de domicilio, hacinamiento, conflictos interpersonales, fuerzas económicas, 
desconocimiento del panorama social y cultural, cambio de hábitos y costumbres. 
2.2.1.6 Tipos de estrés 
A. Estrés Agudo 
El estrés agudo es la forma más común, proviene de las demandas y las presiones del 
pasado inmediato y se anticipa a las demandas y presiones próximo futuro. 
El estrés agudo es estimulante y excitante a pequeñas dosis, pero cuando es 
demasiado es agotador. Por ejemplo; un descenso rápido por una pista de esquí de alta 
dificultad por la mañana temprano puede ser estimulante, por la tarde puede añadir tensión 
a la acumulada durante el día, esquiar por encima de las posibilidades puede conducir a 
accidentes, caídas y lesiones. 
De la misma forma un elevado nivel de estrés agudo puede producir molestias 





puede aparecer en cualquier momento de la vida, es fácilmente tratable y tiene una buena 
respuesta al tratamiento. 
B.     Estrés Agudo Episódico 
Existen individuos que padecen de estrés agudo con frecuencia, cuyas vidas están tan 
desordenadas que siempre parecen estar inmersas en crisis o caos. Van siempre corriendo, 
pero siempre llegan tarde, si algo puede ir mal va mal. No parecen ser capaces de organizar 
sus vidas y hacer frente a demandas y presiones que ellos mismos se infringen y que 
reclaman toda su atención. Parecen estar permanentemente en la cresta del estrés agudo. 
Con frecuencia, los que padecen de estrés agudo reaccionan de forma descontrolada, 
muy emocional, están irritables ansiosos y tensos. A menudo se describen como personas 
que tienen “mucha energía nerviosa”, siempre tienen prisa, tienden a ser bruscos y a veces 
su irritabilidad se convierte en hostilidad. Las relaciones interpersonales se deterioran 
rápidamente cuando los demás reaccionan con hostilidad real. El lugar de trabajo se 
convierte en un lugar muy estresante para ellos. 
2.2.1.7 Grados de estrés 
 Hipoestrés: significa poco estrés. 
 Hiperestres: significa mucho estrés. 
 Distres: se trata de un estrés negativo en la cual las demandas son muy grandes para 
nuestro organismo. 
 Eustres: es un estrés positivo en el cual se estimula a mejorarnos y a superarnos. 
 Estrés agudo: se trata de un estrés de poca duración o pasajero, pero muy fuerte; por 
ejemplo: shock emocional. 





2.2.1.8 Teorías del estrés 
Se agrupan en tres bloques, según se considera el estrés como estímulo, como 
respuesta o como un proceso interactivo entre la persona y el medio. 
A. Teorías basadas en la respuesta 
Hans Selye fue quién popularizó el término estrés y es considerado fundador de esta 
área de investigación aplicada a la salud define el estrés tanto en sus primeras versiones y a 
las más recientes (Selye, 1974); como “el estado que se manifiesta como un síndrome 
específico, consistente en todos los cambios producidos dentro de un sistema biológico”. 
La respuesta va implicar una activación anormal del sistema autónomo simpático, médula-
suprarrenal y una inhibición de la glándula tímida. 
Según Selye, ocurre estrés cuando existe una alteración en el equilibrio del 
organismo causada por la acción de un agente externo o interno y el organismo reacciona 
ante esto de forma extraordinaria para restaurar dicho equilibrio. Esta respuesta de estrés 
está constituida por un mecanismo que se denomina SGA (síndrome general de adaptación, 
1956) que incluye tres etapas: reacción de alarma, etapa de resistencia y etapa de 
agotamiento. 
Esta teoría presenta algunas limitaciones. Por una parte, no es operativa ni está 
formulada de manera científica y por otro lado, define el estresor de manera redundante y 
circular, esto es estresor; es un estímulo que produce estrés. 
De acuerdo con esta teoría, el estrés se produce cuando ocurre una alteración en el 
equilibrio interno del organismo y éste reacciona de forma extraordinaria realizando un 
esfuerzo y produciendo una sensación subjetiva de tensión ante cualquier demanda. 





una hiperactividad homeostática que se traducirá en cambios fisiológicos (elevación de la 
frecuencia cardiaca, descargas hormonales, etc.). 
B. Teorías basadas en el estímulo 
En contraste con las teorías centradas en la respuesta, el estrés se explica aludiendo a 
los estímulos ambientales externos al sujeto o estresores y se interpreta que estos perturban 
o altera el funcionamiento del organismo. 
Psicosociales: son situaciones que no causan directamente la respuesta de estrés, sino 
que se convierten en estresores a través de la interpretación cognitiva o del significado que 
la persona le asigna. 
Biológicos: son estímulos que se convierten en estresores por su capacidad para 
producir cambios bioquímicos o eléctricos en el organismo que facilitan por sí mismo la 
respuesta de estrés, por ejemplo; exponerse a ruido intenso, tomar una taza de café, etc. 
Wertz, (citado por Cox, 1978), revisó y trato de clasificar los distintos tipos de 
situaciones estresantes que se han considerado hasta ahora en las investigaciones y señaló 
varias categorías entre ellas; procesar la información velozmente, la existencia de 
estímulos ambientales dañinos, la presión grupal, el aislamiento y confinamiento. 
El problema que presenta esta teoría, es la delimitación de las situaciones que pueden 
ser consideradas estresantes. Una situación puede ser muy estresante para una persona, 
pero muy poco o nada para otra (Sandín y Chorot, en prensa). 
La teoría basada en el estímulo se sitúa dentro de la perspectiva que en 
psicopatología se conoce con el nombre de Enfoque Psicosocial o de los sucesos vitales y 






 C.     Teorías interaccionales 
Estas teorías enfatizan el papel de los factores cognitivos (pensamientos, ideas, 
creencias, actitudes, etc.). Estos factores median la relación entre los estímulos (estresores) 
y las respuestas del estrés. 
La valoración cognoscitiva ejerce una función central en la definición de la situación, 
por ejemplo, de que demanda se trata que tan amenazante es y qué recursos tiene usted 
para enfrentarla. Algunos estresantes como sufrir un daño físico o ver la propia cas a en 
llamas, constituye amenazas para la persona. Sin embargo, muchos otros estresantes 
pueden definirse de diversas formas, según su situación personal de vida, la relación de una 
demanda en particular con sus metas centrales, su competencia para enfrentar la demanda y 
su autoevaluación de dicha competencia. 
Lazarus, el máximo representante de esta teoría, definió el estrés como un proceso 
interaccional, una relación particular entre la persona y la situación, que se produce cuando 
la persona valora que las demandas gravan o exceden sus recursos de ajuste y hacen que 
peligre su bienestar. 
Una definición equivalente propone que el estrés en sí mismo no es una variable 
simple, sino un sistema de procesos interdependientes, individuales en la evaluación y en 
el afrontamiento que median en la frecuencia, intensidad, duración y tipo de respuestas 
psicológicas y somáticas (Sánchez Cánovas, 1991). 
Lazarus y Folkman (1984), definieron al estrés como un conjunto de relaciones 
particulares entre la persona y la situación, siendo está valorada por la persona como algo 
que grava o excede sus propios recursos y que pone en peligro su propio bienestar 





Dos conceptos fundamentales en esta teoría son la evaluación y el afrontamiento. La 
evaluación es definida como el mediador cognitivo de las reacciones del estrés a las 
respuestas personales a los estímulos relevantes y es un proceso por medio del cual los 
sujetos valoran la situación, lo que está ocurriendo y todo ello relacionada con el bienestar 
del sujeto. Según estos autores existen tres tipos de evaluación: primaria, secundaria y 
terciaria (afrontamiento). 
La evaluación primaria se centra en las demandas de la situación y consiste en 
analizar si el hecho es positivo o no, si es relevante y sus consecuencias, por ejemplo; 
responder a la cuestión, ¿qué significa esto para mí?  El resultado de esta evaluación será 
determinante para que el suceso sea considerado bueno o malo, relevante o irrelevante, 
amenazante o no.  
La evaluación secundaria tiene como objeto el análisis y la valoración de la 
capacidad del propio sujeto para afrontar el suceso que acaba de evaluar. La valoración de 
los recursos personales determina en gran medida que el individuo se sienta asustado, 
desafiado u optimista, así mismo, con la evaluación de los propios recursos y en ella 
juegan un papel esencial los pensamientos anticipatorios. La historia previa de 
afrontamiento frente a situaciones similares y el resultado exitoso o no de la ejecución de 
cualquiera de las estrategias utilizadas determinan el resultado. 
Por último, la evaluación terciaria es el afrontamiento o estrategia de doping 
propiamente dichos, esto es la acción y ejecución de una estrategia previamente elaborada. 
Lazarus y Folkman (1984, p. 47-52) describieron al afrontamiento o doping como 
aquellos procesos conductuales y cognitivos constantemente cambiantes que se desarrollan 
para mejorar las demandas específicas internas y externas que son evaluadas como 





Se entiende el afrontamiento en función de lo que la persona piensa o hace y no en 
términos de su eficacia o resultados. Para estos autores existen dos tipos de estrategias de 
afrontamiento, la de resolución de problemas y la segunda llamada de regulación 
emocional. La primera estaría dirigida a manipular o alterar el problema que está causando 
el malestar o a incrementar los recursos para hacer frente al problema, por ejemplo; 
diseñado un nuevo método de solución de problemas buscando ayuda de un profesional 
que nos oriente. 
La estrategia de regulación emocional estaría centrada en la emoción, en reducir el 
distrés asociado a la situación (Sánchez Cánovas, 1991, p. 247). (Lazarus y Folkman , 
1984) consideran que la gente empleará este segundo tipo de estrategia cuando 
experimente que el estresor es algo perdurable o inmodificable como la muerte de un ser 
querido, por ejemplo;  de este tipo de estrategias serían llorar,  distraerse, dormir, beber, 
etc. 
2.2.1.9 Fisiología del estrés 
En la producción del estrés se implican fisiológicamente tres sistemas: 
 
Figura 2. Sistemas del estrés 
Fuente: Comín,E. De la Fuente, I. y Gracía, A. (2010. p. 18). 
 





La respuesta neurológica activa el hipotálamo, provocando una respuesta hormonal y 
estimulando la hipófisis, que segrega ACTH (corticotropina), ésta a su vez activa las 
glándulas suprarrenales. 
- La parte interna o médula de las suprarrenales segrega adrenalina (epinefrina) y 
noradrenalina (norepirefrina). 
- La parte externa o corteza segrega corticoesteroides (aldosterona) y glucocorticoides 
(cortisol). 
- La adrenalina y noradrenalina (catecolaminas) generan una producción de energía en 
un corto período de tiempo. 
- Los glucocorticoides (cortisol) aumentan en situaciones de indecisión. 
- Los mineralcorticoides (aldosterona y corticosterona) producen vasoconstricción de 
los vasos sanguíneos. 
- También el hipotálamo actúa en el sistema nervioso autónomo para producir una 












Figura 3. Cascada del estrés 





Como vemos las suprarrenales están sometidas a una doble acción: 
Por una parte, el sistema nervioso autónomo y por otra el ACTH secretado por la 
hipófisis. 
En algunas fases del estrés el funcionamiento anómalo de la hipófisis puede hacer 
que aumente la producción de sustancias químicas, lo que podría conllevar al 
confusionismo del sistema inmunológico. 
Llegado este caso se podrían inhibir las respuestas inmunitarias alterando el papel de 
los leucocitos, pudiendo haber disminución de los mismos. 
Estas reacciones hormonales ocasionan una serie de alteraciones en los distintos 
órganos debido al aumento de alguna catecolamina. 
 
Figura 4. Catecolamina 
Fuente: Comín,E. De la Fuente, I. y Gracía, A. (2010. P. 20). 
 
Según el tipo de trabajo se generan los distintos tipos de estrés apareciendo la 







Figura 5. Distintos tipos de estrés 
Fuente: Comín,E. De la Fuente, I. y Gracía, A. (2010. P. 21). 
2.2.1.10 Fisiopatología del estrés  
En la descripción de la enfermedad, se identifican por lo menos las siguientes tres 
fases en el modo de producción del estrés. 
A. Fase de alarma 
El organismo amenazado por las circunstancias, se altera fisiológicamente por la 
activación de una serie de glándulas especialmente en el hipotálamo y la hipófisis ubicadas 
en la parte inferior del cerebro, y por las glándulas suprarrenales localizadas sobre los 
riñones en la zona posterior de la cavidad abdominal. 
El cerebro al detectar la amenaza o riesgo, estimula al hipotálamo quien produce 
“factores liberadores” que constituyen sustancias específicas que actúan como mensajeros 
para zonas corporales también específicas. Una de estas sustancias es la hormona 
denominada A.C.T.H. (Adrenal Cortico Trophic Hormona) que funciona como un 
mensajero fisiológico que viaja sobre el torrente sanguíneo hasta la corteza de la glándula 
suprarrenal, quien bajo el influjo de tal mensaje produce la cortisona u otras hormonas 





hipotálamo hasta la médula suprarrenal activa la secreción de adrenalina. Estas hormonas 
son las responsables de las reacciones orgánicas en toda la economía corporal. Ante la 
aparición de un peligro o estresor se produce una reacción de alarma durante ella baja la 
resistencia por debajo de lo normal. Es muy importante resaltar que todos los procesos que 
se producen son reacciones encaminadas a preparar el organismo para la acción de afrontar 
una tarea o esfuerzo (doping). 
Esta primera fase supone la activación del eje hipofisosuprarrenal, existe una 
reacción instantánea y automática que se compone de una serie de síntomas similares, 
aunque de mayor a menor intensidad: 
 Se produce una movilización de las defensas del organismo. 
 Aumenta la frecuencia cardiaca. 
 Se contrae el bazo, liberándose gran cantidad de glóbulos rojos. 
 Se produce una redistribución de la sangre que abandona los puntos menos 
importantes como es la piel (aparición de palidez). 
 Aumenta la capacidad respiratoria. 
 Se produce una dilatación de las pupilas. 
 Aumenta la coagulación de la sangre. 
 Aumenta el número de linfocitos (células de defensa). 
Ante una situación de amenaza para su equilibrio, el organismo emite una respuesta 
con el fin de intentar adaptarse. Selye define este fenómeno como el conjunto de 
reacciones fisiológicas desencadenadas por cualquier exigencia ejercida sobre el 
organismo, por la incidencia de cualquier demanda o agresión, ante agresores que pueden 
ser tanto físicos como psicológicos. 
En este proceso de adaptación por parte del organismo se distinguen fases de alarma, 





B. Fase de resistencia 
Cuando un individuo es sometido en forma prolongada a una amenaza de agentes 
lesivos físicos, químicos y biológicos o sociales; el organismo si bien prosigue su 
adaptación a dichas demandas de manera progresiva puede ocurrir que disminuyan sus 
capacidades de respuesta debido a la fatiga que se produce en las glándulas del estrés. 
Durante esta fase suele ocurrir un equilibrio dinámico u homeostasis entre el medio 
ambiente interno y externo del individuo, se producen las siguientes reacciones: 
 Los niveles de corticoesteroides se normalizan. 
 Tiene lugar una desaparición de la sintomatología. 
Así, si el organismo tiene la capacidad para resistir mucho tiempo no hay problema 
alguno; en caso contrario sin duda avanzará a la fase siguiente. 
C. Fase de agotamiento 
La disminución progresiva de la resistencia del organismo frente a una situación de 
estrés prolongado conduce a un estado de gran deterioro con pérdida importante de las 
capacidades fisiológicas y con ello sobreviene la fase de agotamiento en la cual el sujeto 
suele sucumbir entre las demandas pues, se reducen al mínimo sus capacidades de 
adaptación e interrelación con el medio. Ocurre cuando la agresión se repite con frecuencia 
o es de larga duración y cuando los recursos de la persona para conseguir un nivel de 
adaptación no son suficientes, de esta manera se entra en la fase de agotamiento que 
conlleva a lo siguiente: 
 Se produce una alteración tisular. 
 Aparece la patología llamada psicosomática 
2.2.1.11 Modelo biopsicosocial del estrés  
Este modelo relaciona una situación determinada y la vivencia de esta situación con 





focalizar factores ambientales estresantes y analizar sus consecuencias en el aspecto 
individual. 
El proceso cognitivo da señales de la corteza cerebral al hipotálamo y vía el sistema 
nervioso vegetativo a la médula de las glándulas suprarrenales, que responden liberando 
adrenalina y noradrenalina; que son las llamadas hormonas de estrés, éstas hormonas 
movilizan nuestro cuerpo y nos hacen luchar o abandonar (fightorflight). Cuando la 
situación produce sentimientos de distrés o desamparo el cerebro envía también mensajes 
al cortex de las suprarrenales que agrega otra hormona del estrés; el cortisol que juega un 
papel importante en el sistema inmunológico. Esto es más complejo e incluye la liberación 
de ACTH de la glándula pituitaria; según la percepción que se tenga de las demandas de 
trabajo, la respuesta del organismo será diferente; ya Selye distinguía entre reacciones 
agradables o eustres y desagradables o distress. 
Las reacciones fisiológicas dependerá de la percepción que se tenga de las demandas 
de trabajo, la respuesta del organismo será diferente en cada caso; por ejemplo: las tareas 
exigentes pero controlables inducirían esfuerzo pero sin distrés. A nivel fisiológico se 
traduce en un aumento de catecolaminas y la supresión activa de secreción de cortisol. 
Los estudios actuales se centran en dos dimensiones que son: primero, el nivel de 
actividad o pasividad que implica la tarea, segundo, la dimensión afectiva según el estado 
de humor sea positivo o negativo; en cada caso se produce una serie de reacciones cuyo 
resultado es el afrontamiento (doping) de la situación no deseada o el vencimiento ante la 
misma. 
Los estudios experimentales basados en esta teoría han permitido identificar dos 
características específicas de los procesos de trabajo: primero, en función de la percepción 





segundo, en relación al contenido de la tarea: actividad o pasividad. La combinación de 
ambas variables conduce a la identificación de algunas de las características específicas de 
los procesos de trabajo que promueven determinadas actitudes y que se relacionan con las 
respuestas neuroendocrinas y son las siguientes (Fig. 6) 
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                             Adrenalina-                  Adrenalina+ 
                             Cortisol-                       Cortisol++ 
Figura 6. Relación entre procesos de trabajo y respuestas neuroendocrinas 
Fuente: Rueda, M.(2000) 
Esfuerzo y eustrés: En este grupo se puede incluir a personas que desarrollan un 
tipo de trabajo de gran control personal, creatividad y muy dedicados a su trabajo. En estos 
casos se produce un aumento de la secreción de catecolaminas y el cortisol se halla muy 
bajo o inexistente. Se encuentran en este grupo por ejemplo; los empresarios, los artistas, 
los científicos, los artesanos, pues en este tipo de profesiones suelen realizar trabajos con 
un alto grado de autonomía. El hecho de que el cortisol esté bajo hace decrecer el riesgo de 
sufrir un ataque cardiaco. (Rueda, 2000, p. 39). 
Euforia Eustrés 
Actividad Esfuerzo 






No esfuerzo y eustrés: En este caso la no actividad se acepta como algo positivo, 
dándose un descanso de cuerpo y mente. El nivel de hormonas está bajo. 
Esfuerzo y distrés: Esta situación se da en aquellos trabajos que implican elevadas 
exigencias de producción conllevando a que la persona tenga un bajo control de la 
situación. Es común en trabajos repetitivos y en trabajos en cadena, el esfuerzo va 
acompañado de un aumento de secreción de catecolaminas que a su vez provoca efectos 
negativos, lo que tiende a aumentar la secreción de ambas hormonas: catecolaminas y 
cortisol. 
Poco esfuerzo y distrés: Personas sin empleo y en trabajos muy coercitivos en los 
que la persona tiene muy poca o ninguna autonomía. Se acompaña de una liberación de 
hormonas del estrés, en particular del cortisol. 
Para resumir todo ello, podríamos decir que el aumento de catecolaminas es debido a 
la exigencia de tener que rendir y el descenso de cortisol significa poder afrontar la 
situación. 
2.2.1.12 Niveles del estrés  
Estilo de vida:  
Evalúa los hábitos cotidianos: horas dedicadas al sueño, contenido y forma de 
alimentarse, uso del tiempo libre, prácticas de “hobby” y ejercicios, ingestas de 
tranquilizantes u drogas (tabaco y alcohol).  
Ambiente:  
Nos permite conocer aspectos de orden, tranquilidad, comodidad, distribución del 







Se busca precisar la presencia de indicadores somáticos típicos del estrés como 
dolores de cabeza, trastornos digestivos, dolores musculares, aumento de la presión 
arterial, insomnio, etc. 
Trabajo:  
Evalúa el grado de satisfacción con el empleo, la seguridad que este brinda, la forma 
en que se manejan las relaciones con los demás; el tiempo que involucra el cumplir con las 
obligaciones que el trabajo demanda. 
Relaciones Interpersonales:  
Evalúa el grado de confianza y dependencia que se mantiene con los demás y la 
pareja, cuando afecta las disputas y las actitudes o sentimientos que se manejan frente a los 
demás. 
Personalidad:  
Examina aspectos referentes a satisfacción y tolerancia hacia sí mismo, control de 
impulsos, flexibilidad, ideas pesimistas o fatalistas, etc. 
2.2.1.13 Estrés laboral  
El Instituto Peruano de Psicología y Educación (2000), refirió que la OIT ha 
señalado que el estrés es un peligro para la economía de los países industrializados o en 
vías de desarrollo pues disminuye la productividad al afectar la salud física y mental de los 
trabajadores. 
Podemos observar que Spielberger (1999, p. 61), manifiestó que en la actualidad se 





generando ausentismo, excesiva rotación laboral que afecta a la salud y al bienestar del 
trabajo. 
Así mismo podemos ver que un hecho que casi nunca se toma en cuenta cuando se 
analizan los estresores en forma individual es que el estrés va en aumento cada nueva 
presión persistente se suma al grado del estrés del individuo. 
Un estresor puede ser poco importante pero si se suma a un grado de estrés alto, 
puede ser “la gota de agua que derrama el vaso”. Para evaluar el estrés total que sufre un 
individuo, se debe sumar el estrés por las oportunidades, su estrés por las limitaciones y su 
estrés por las demandas. 
2.2.1.14 Causas del estrés en el trabajo 
Las causas de estrés en el trabajo se deben a diversas situaciones como, por ejemplo: 
A. Problemas organizativos 
Una organización general deficiente puede significar demoras frustrantes antes de 
que usted pueda tomar decisiones en asuntos cruciales o quizá no esté claro quién, dentro 
de la jerarquía sea el responsable de estas decisiones. Los procedimientos organizativos 
generalmente pueden ser ineficaces y consumir mucho tiempo. 
B. Respaldo insuficiente 
La escasez de personal en puestos claves pueden significar que usted tenga que 
realizar tareas que están por debajo del nivel de su entrenamiento y competencia, las cuales 
le quitan el trabajo que deberían estar realizando. 
 C. Horas extras o sin contactos sociales 
Trabajar estas horas es cansado y estresante en sí mismo. El cuerpo tiene un ritmo 
natural en el periodo de 24 horas hay un tiempo para dormir y un tiempo para trabajar, un 





punto más abajo; un tiempo que trabajamos con más eficiencia y pensamos con mayor 
claridad, y un tiempo en que la mente y el cuerpo necesitan descansar y recuperarse. 
D. Prospectos de posición, salario y promoción escasos 
Para la mayoría de los profesionales, una parte de su identidad está estrechamente 
ligada con su trabajo. Si nuestro trabajo es considerado de modo inconveniente por la 
sociedad en general, será difícil detener esta fricción en nuestro propio sentido de quiénes 
somos y cuál es nuestra importancia. No es fácil tener un sentido genuino de valía personal 
si otras personas parecen considerar que lo que hacemos es de menor importancia o que 
cualquiera con entrenamiento y capacidades mínimas lo podría hacer. 
E. Incertidumbre e inseguridad 
Algunas personas les encantan la incertidumbre, pero a la gran mayoría no. Aparece 
en los primeros lugares de la lista de los estresores de muchas personas en ambientes de 
negocios y profesionales. En el trabajo, la incertidumbre puede tomar la forma de cambios 
frecuentes en la política, de modo que los individuos nunca saben exactamente en donde 
están. En el peor de los casos, la incertidumbre puede tomar la forma de no saber si uno va 
o no a conservar el trabajo. La moral se derrumba rápidamente bajo esta clase de estrés, 
mientras el individuo intenta adaptarse y readaptarse a cada fase del ciclo abatimiento-
salvación-abatimiento. 
2.2.1.15 Estrés y conductas relacionadas con la salud 
El estrés no solo es considerado como una enfermedad o un problema físico, sino 
también psicológico. Existen investigaciones que apuntan hacia una posible conexión 





A. Reacción ante el estrés severo Incluye trastornos que se identifican no sólo por la 
sintomatología sino también por dos factores siguientes: antecedentes de un 
acontecimiento biográfico, excepcionalmente estresante capaz de producir una 
reacción a estrés agudo o la presencia de un cambio vital significativo que dé lugar a 
situaciones desagradables persistentes que llevan a un trastorno de adaptación. Su 
importancia etiológica no siempre es clara y en cada caso se encontrará que 
dependen de factores individuales, a menudo propios de su idiosincrasia, tales como 
la vulnerabilidad específica. 
B. Reacción al estrés agudo Trastorno transitório de una gravedad importante que 
aparece en un individuo sin otro trastorno mental aparente, como respuesta a un 
estrés físico o psicológico excepcional y que por lo general remite en horas o días. El 
agente estresante puede ser una experiencia traumática devastadora que implica una 
amenaza seria a la seguridad o integridad física del enfermo. El riesgo de que se 
presente un transtorno aumenta si está presente un agotamiento físico o factores 
orgánicos. 
2.2.1.16 Efectos del estrés a largo plazo 
En el plano conductual:  
El estilo de vida de los estudiantes se ve modificado según se acerca el periodo de los 
exámenes; convirtiendo sus hábitos en positivos o negativos, según su patrón emocional, 
por ejemplo: exceso en el consumo de cafeína, tabaco, sustancias psicoactivas como 
excitantes e incluso en algunos casos ingestión de tranquilizantes, lo que posteriormente 







En el plano cognitivo:  
Los patrones emocionales y de valoración de la realidad variaban sustancialmente 
desde un periodo previo a la realización de los exámenes   
Hasta el momento posterior al conocimiento de las calificaciones. 
En el plano psicológico:  
La supresión de células T y de la actividad de las células Natural Killers (NK) 
durante los exámenes (situaciones percibidas como altamente estresantes) en estudiantes. 
Estos cambios son indicadores de una depresión del sistema inmunitario y por tanto, de 
una mayor vulnerabilidad del organismo ante enfermedades. 
2.2.1.17 Técnicas de manejo del estrés  
 A. Técnicas que actúan sobre el ambiente que genera estrés  
1. Modificaciones del ambiente: Consiste en realizar cambios ambientales para 
disminuir el estrés. 
2. Programación del tiempo: Consiste estimarse una parte del tiempo para adaptarse a 
un factor que produce estrés, esto reduce la ansiedad, urgencias. 
3. Administración del tiempo: Planificar estrategias, controlando es estrés y ahorrar 
tiempo. 
4. Aclaración de valores: Consiste en elegir valores e integrarlos al estilo de vida, de 
modo que los actos sean compatibles con ellos esto ayuda a disminuir el estrés 
causado por metas que no se han alcanzado. 







B. Técnicas que actúan sobre los conflictos fisiológicos 
1. Ejercicios: Reduce la fatiga excesiva, tensión nerviosa generada por el estrés 
psicológico y la depresión. Ejemplo; nadar, trotar, danzar. 
2. Sueño: La meditación tiene propiedades antiestrés que estimulan el sueño pero no 
debe realizarse antes de ir a la cama. 
3. Técnica de relajación-respiración abdominal: Las personas que sufren estrés tienden 
a respirar superficialmente, esto produce tensión muscular, esta respiración se debe 
realizar de cinco a diez minutos una a dos veces al día, sentado con la espalda erecta, 
primero se expande el abdomen y luego el tórax, por último los hombros, se exhala 
lentamente por la boca. 
a. Relajación progresiva: Consiste en contracción y relajación muscular conscientes, 
desde la cabeza hasta los dedos del pie. 
b. Masaje: Fomenta la relajación, flexibilidad, constituye una forma pasiva de ejercicio. 
C. Técnicas que actúan sobre las emociones 
1. Asertividad: Significa pensar en términos de metas y actuar de acuerdo a valores 
propios. 
2. Meditación: Se refiere a la reflexión y los razonamientos contemplativos y la 
comunicación con el yo.                           
2.2.1.18 Prevención del estrés 
El ejercicio físico; muchos estudios sugieren que el ejercicio constante como la 
carrera que aumenta la capacidad del corazón y los pulmones puede aliviar el estrés, la 
depresión y la ansiedad. La gente que hace ejercicio regularmente afronta mejor los 
episodios estresantes, da muestras de más seguridad en sí misma, y está menos deprimida 





La biorretroalimentación; es un sistema para registrar, ampliar y retroalimentar 
electrónicamente información acerca de las sutiles respuestas fisiológicas. Los 
instrumentos de la biorretroalimentación han sido comparados con un espejo (Norris, 
1986). Los instrumentos no controlan el cuerpo, más bien refleja los resultados de los 
esfuerzos de una persona; esto permite que el individuo evalúe que técnicas son más 
eficaces para controlar determinada respuesta fisiológica. 
La relajación es una parte importante de muchos programas de la reducción del 
estrés; también suele mostrar disminución de la presión sanguínea y fortalecimiento de las 
defensas inmunitarias. 
El apoyo social; los seres humanos son fuente es importante frente al estrés, las 
relaciones estrechas contribuyen más a menudo a la salud y la felicidad que a la 
enfermedad. 
Modificaciones de conductas: en la etapa de los adolescentes es el consumo de 
tabaco, esto induce a los psicólogos a investigar los posibles modos de suspender e impedir 
el hábito de fumar. 
La nutrición es importante para la formación de neurotrasmisores ya que afectan el 
estado de ánimo y la conducta. 
Acostúmbrate en tus vacaciones a revisar y profundizar en tu escala de valores si no 
lo has hecho con anterioridad. 
2.2.2 El desempeño laboral 
2.2.2.1 Definiciones del desempeño laboral 
Woodman (1997), citado por Dorta y González (2003), escribió El desempeño 
laboral de un individuo no sólo depende de su capacidad sino también, y en la misma 





fuerza “que actúa sobre una persona o en su interior y provocan que se comporte de una 
forma específica, encaminada hacia metas”. 
El desempeño laboral es el resultado productivo de una jornada de trabajo. La 
propuesta de cambio se hace por medio de un ciclo para la acción del que se parte de la 
obvia realidad, hasta llegar al resultado deseado, un mejor desempeño laboral. 
I. Partimos de la obvia realidad: baja motivación y desempeño laboral, desconocimiento de 
las motivaciones adecuadas; ideas erróneas sobre el trabajo, mente cerrada y poco 
creativa. 
II. Conocimiento de los aspectos que rigen la motivación y el porqué del trabajo. El por 
qué el individuo se siente motivado hacia algo y no hacía otra cosa en particular. 
III. Cambio de actitud, búsqueda de conocimientos con los que se pueda motivar hacia un 
mejor desempeño en el trabajo. 
IV. Desarrollo de hábitos de pensamientos y acciones. Desarrollo de nuevos hábitos para 
mantener la motivación. 
V. Estar dispuesto. Compromiso con la acción y práctica de los hábitos aprendidos. 
VI. Desempeño óptimo laboral, resultado útil obtenido. 
2.2.2.2 Teorías del desempeño laboral 
Tienen como fundamento central, a las Teorías de la Motivación entre las que se tienen: 
A. Teoría de las necesidades de Maslow 
La teoría de jerarquía de las necesidades del hombre, propuesta por Maslow, parte 
del supuesto que el hombre actúa por necesidades, por lo cual nuestro objetivo es mostrar 
la importancia de esta teoría en el desempeño laboral, y que se relaciona de manera 





Maslow (1943) elaboró una Teoría de la Motivación basada en el concepto de 







Figura 7. Jerarquía de necesidades 
Maslow concibió esa jerarquía por el hecho de que el hombre es una criatura cuyas 
necesidades crecen durante la vida. A medida que el hombre satisface sus necesidades 
básicas, surgen otras más elevadas que impulsan su comportamiento. Maslow creyó que las 
necesidades humanas actuaban como factores importantes determinando la conducta, y 
propuso la ordenación de las categorías de las necesidades según la primacía en que éstas 
son satisfechas de tal manera que los esfuerzos del individuo se dirijan hacia el nivel más 
bajo de necesidades que no ha satisfecho. 
Maslow contempla a la motivación humana en términos de una jerarquía de cinco 
necesidades que las clasifica a su vez en necesidades de orden inferior y necesidades de 
orden superior. 
Estos niveles de la pirámide representan lo siguiente: 
Entre las necesidades de Orden Inferior se encuentran. 
 Fisiológicas: Son necesidades de primer nivel, por tanto las primeras que deben ser 
satisfechas a fin de que haya motivación para realizar cualquier actividad. Mientras un 
sujeto tenga hambre o tenga sed, es obvio que todo su comportamiento se dirigirá a 





actividades serán poco importantes y no se le podrá pedir que desarrolle conductas 
orientadas hacia una tarea intelectual o de búsqueda de realización propia o de otros, 
involucra: aire, agua, alimento, vivienda, vestido, etc. y se refieren a la supervivencia. 
Seguridad: Se relaciona con la tendencia a la conservación física frente a situaciones 
de peligro, incluye el deseo de seguridad en cuanto a su estabilidad laboral, conservación 
de su empleo, ausencia de dolor, comodidad, etc. Están situadas en el segundo nivel de la 
pirámide de necesidades. 
Entre las necesidades de Orden Superior se encuentran: 
Sociales o de amor de pertenencia: Estas necesidades corresponden a lo que se 
llama necesidad de afiliación El hombre tiene la necesidad de relacionarse de agruparse 
formal o informalmente, de sentirse uno mismo requerido. Están relacionadas con los 
contactos sociales, afiliarse a grupos y tener conocidos y amigos cercanos, organizaciones, 
afecto, aceptación social, recibir cariño, amor, etc. Son las necesidades de relaciones 
humanas. 
Estima: Comprende la autoestima y la estima de los demás. Es necesario recibir 
reconocimiento de los demás, de generar sentimientos de prestigio de confianza en si 
mismo, lo cual se proyecta al medio en que interactúa. La búsqueda de estima y el 
desarrollo de un concepto positivo de sí mismo dependen completamente de la satisfacción 
de las necesidades de afecto y pertenencia. El desarrollo de unas relaciones interpersonales 
satisfactorias para el sujeto puede evitar problemas de salud mental. Su satisfacción se 
produce cuando aumenta la iniciativa, la autonomía y responsabilidad del individuo. Son 
necesidades de respeto, prestigio, admiración, poder, reconocimiento, reputación, posición 
social, etc. La satisfacción de la necesidad de estima conduce a la autoconfianza, a la valía, 





Autorrealización: Consiste en desarrollar al máximo el potencial de cada uno, se 
trata de una sensación autosuperadora permanente. El llegar a ser todo lo que uno se ha 
propuesto como meta, es un objetivo humano inculcado por la cultura del éxito y 
competitividad y por ende de prosperidad personal y social, rechazando el de incluirse 
dentro de la cultura de derrota. Sólo después de satisfacer las otras necesidades, el ser 
humano queda libre para satisfacer el impulso de desarrollar toda su potencialidad. Se le 
denominan también necesidades de crecimiento, incluyen la realización, hacer lo que a uno 
le gusta, y es capaz de lograrlo. 
Esta teoría sostiene que la persona está en permanente estado de motivación, y que a 
medida que se satisface un deseo, surge otro en su lugar. 
Maslow considero que la gente necesita satisfacer primero las necesidades 
inferiores. Si esto no es posible, entonces no tendrá oportunidad de satisfacer las 
necesidades de nivel superior. Es decir, antes de poder satisfacer una necesidad de 
autorrealización, como el aprendizaje es necesario satisfacer primero las necesidades 
fisiológicas de las persona. Minedu. (2010, p. 37). 
El enfoque de Maslow, aunque es demasiado amplio, representa para la 
administración de recursos humanos un valioso modelo del comportamiento de las 
personas, basado en la carencia (o falta de satisfacción de una necesidad específica) y 
complacencia que lo lleva al individuo a satisfacer dicha necesidad. Sin embargo una vez 
que sea cubierta disminuirá su importancia y se activará el siguiente nivel superior. En esta 
forma una necesidad no tiene que satisfacerse por completo antes de que emerja la 
siguiente. 
En las sociedades modernas muchos trabajadores ya han satisfecho sus necesidades 





embargo, esto sucederá en países altamente desarrollados, pero en países como el nuestro 
aún existe mucha gente que trabaja para satisfacer necesidades primarias. 
En resumen, existen dos clases de necesidades, las de orden inferior o 
primarias, como las fisiológicas y las de seguridad, las cuales son satisfechas de 
forma externa (por medio de remuneración, la permanencia en el empleo y las 
condiciones de trabajo) y las de orden superior o secundarias, como las necesidades 
sociales, de estima y de realización personal, que el individuo satisface en su interior. 
Chiavenato (2009, p. 242). 
B. Teoría del doble factor de Herzberg 
Para Herzberg (1959), la actividad más importante de una persona es su trabajo, 
concebida como una actividad eminentemente social, en la cual pueden presentarse o no 
oportunidades para satisfacer necesidades sociales de todo tipo como la de autoestima, la 
de capacitación, etc. 
La capacitación, como su término lo indica, se refiere a las actividades 
diseñadas para mejorar el conocimiento y los conceptos, las creencias y actitudes 
anticuadas, y las habilidades. En el desarrollo organizacional, la capacitación puede 
estar dirigida hacia el entendimiento de estos tres componentes en varias áreas de 
contenido: el logro de la tarea, las relaciones y conductas humanas y sociales, la 
dinámica de los procesos de la organización, y en los procesos de administración y 
control de cambio. Desde hace mucho tiempo, la educación ha sido una técnica de 
cambio aceptada, constituyéndose en el principal mecanismo causal en el 
amoldamiento de la conducta, el análisis del campo de fuerzas, y la planificación de 
la vida y carrera. Ritter (2008, p. 114). 
Herzberg formuló su teoría basado en una serie de entrevistas a profesionales 
ingenieros y contadores. Les pidió que recordaran incidentes específicos de su experiencia 
reciente de trabajo que los hubiera hecho sentir particularmente bien o mal respecto a su 
cargo, que explicaran los efectos que habían tenido en su comportamiento y sí éstos habían 





provocan altos niveles de motivación y satisfacción en el trabajo. Estos factores, que están 
directamente relacionados con la naturaleza y el contenido del trabajo, los llamó Factores 
Motivadores del trabajo: los motivadores intrínsecos y los extrínsecos, cómo el Logro: 
desempeño exitoso en la tarea; el reconocimiento por el logro; el trabajo mismo; el avance 
y crecimiento personal, la responsabilidad. 
La ausencia de estos motivadores en el trabajo, no necesariamente causa 
insatisfacción. Ésta corresponde a la no satisfacción de uno o más de los factores 
higiénicos, como: la política administrativa de la organización; la supervisión; las 
relaciones interpersonales con los compañeros, jefes y subalternos; las condiciones de 
trabajo; el salario y la categoría del empleado y la estabilidad en el puesto. 
Si el trabajador considera que los factores higiénicos no son convenientes, se sentirá 
insatisfecho y será menos productivo. Es importante destacar que los llamados motivadores 
son congruentes con los dos niveles superiores de Maslow. Según Herzberg, si el trabajo 
contiene factores motivadores, el impulso (primer elemento de la motivación) será 
generado internamente por el individuo, en lugar de que sea externamente aplicado, y así el 
sujeto tendrá la sensación de que controla más su ambiente. En cambio, los factores 
higiénicos que operan en el ambiente del trabajo o la tarea, no producen motivación, pero 
su ausencia puede afectar la satisfacción en el trabajo. 
Herzberg llegó a la conclusión de que los factores responsables de la satisfacción 
profesional son distintos de los que causan la insatisfacción y están totalmente desligados 
de ellos. En su opinión, lo opuesto de la satisfacción no es la insatisfacción, sino la 
ausencia de satisfacción. De igual manera, lo opuesto de la insatisfacción no es la 


















Figura 8. Pirámide de Herzberg 
Fuente: Jaramillo (2010). 
C. Teoría de la motivación de mcclelland 
Para McClelland, Atkinson, Clark y Lowell (1953), la base de la motivación no está 
en un impulso, sino en el reestablecimiento de un cambio en la situación afectiva actual. 
No es la satisfacción de una necesidad biológica lo que determina nuestro comportamiento 
inicial, porque dicha satisfacción no es suficiente como activador del comportamiento. Lo 
que da dirección a la conducta es la búsqueda de la confirmación de si se ha dado o no un 
cambio efectivo. En cuanto se inicia dicha conducta, se establece una secuencia conductual 
que implica ir hacia o alejarse de una situación. 
Ahora bien, todas las tendencias de evitación y acercamiento son aprendidas. El 





se dará un efecto positivo en la situación anunciada por la clave y lo contrario sucede en la 
evitación. Lo importante de esta teoría, respecto a las necesidades sociales, es que concede 
un lugar fundamental a las relaciones con otros, y de allí que sus autores desarrollen un 
sistema de medición de las necesidades de logro y afiliación, necesidades que, dependen 
para su satisfacción del contacto con otros y, según McClelland, de los estímulos recibidos 
en edad temprana. 
McClelland sostiene que la motivación es el resultado de una asociación afectiva que 
se manifiesta como conducta intencionista, determinada por la vinculación previa de 
señales, el placer y el dolor, asegura que las motivaciones sociales son las asociaciones de 
pensamiento, matizados afectivamente alrededor de metas sociales relevantes, lo que 
repercute directamente en la actuación del individuo y en las acciones derivadas de esa 
conducta. McClelland, señala que existen tres variantes, las cuales denomina: motivación 
al logro, motivación al poder y motivación a la afiliación, en tal sentido, depende del tipo 
de motivación que guíe la conducta del sujeto y su fuerza, indicaría en un momento 
determinado su rendimiento en una organización, y que podría ser medido a través de 
evaluación de desempeño. 
Esta teoría también se concentra en el contenido. Sostienen que la dinámica del 
comportamiento humano parte de tres motivos o necesidades básicas: 
1. La necesidad de realización. 
2. La necesidad de poder. 
3. La necesidad de afiliación. 
Estas tres necesidades son aprendidas y adquiridas a lo largo de la vida como 
resultado de las experiencias de cada persona. Como las necesidades son aprendidas, el 





resultado de ese proceso de aprendizaje, las personas desarrollan pautas únicas de 
necesidades que afectan su comportamiento y desempeño. Chiavenato (2009, p. 246 y 
247). 
David McClelland, Atkinson, Clark y Lowell (1953), centraron sus investigaciones 
en determinar los tipos de motivadores y la relación de ésta con el término necesidad, entre 
las variables necesidades humanas existen tres categorías que se refieren a la vida social 
del hombre. La existencia de esas tres necesidades es capaz de explicar un amplio sector 










Figura 9. Teoría de las necesidades adquiridas 
Fuente: Jaramillo, M (2010, p. 65). 
Entre los motivos más significativos identificados por esta teoría están: 
Necesidad de logro 
El motivo de logro es el impulso de superación en relación a un criterio de excelencia 
establecido. David McClelland y John Atkinson, quienes han estudiado la naturaleza del 





éxito en la competición con un criterio de excelencia” (McClelland, Atkinson, Clark y 
Lowell, 1953). 
Es un interés por la excelencia y el éxito. Para algunas personas existen metas lo 
suficientemente valiosas para que desarrollen comportamientos que les permiten sobresalir 
en lo que se han propuesto. Esta necesidad de logro, tan valorada en nuestra sociedad 
occidental, se manifiesta de diferentes maneras en las distintas etapas de la vida de una 
persona: en la competencia deportiva, académica, etc., en fin, en el valor que se atribuye a 
toda persona que alcanza el éxito (Bourne y Ekstrand, 1973). 
Evidenciado a través del comportamiento que se caracteriza por la búsqueda de 
metas a mediano plazo, por el deseo de inventar, innovar, hacer o crear algo excepcional, 
con la finalidad de obtener cierto nivel de excelencia, de aventajar a los demás. No 
obstante, sólo se produce un comportamiento orientado al logro cuando existe un grado 
medio de dificultad o de probabilidad de obtener éxito en lo que se emprende. 
Necesidad de afiliación 
En un principio se definía el motivo de afiliación como “el establecimiento, 
mantenimiento o recuperación de una relación afectiva con otra persona o personas” 
(Atkinson, otros, 1954) 
Hoy surge una distinta conceptualización que incluye los aspecto positivos (la 
necesidad de estar en relaciones cálidas, íntimas y positivas) como los aspecto negativos 
(la necesidad ansiosa de establecer, mantener y recuperar la relaciones interpersonales). 
Es el interés por mantener o establecer relaciones interpersonales cálidas. Tendencia 
de los seres humanos de asociarse con otros, a buscar contacto social esporádico o 





La necesidad de afiliación se expresa mediante comportamientos tales como la 
búsqueda de amistades, el desarrollo del trabajo en grupo, mantener y restaurar relaciones 
interpersonales, evitar molestar a otros y la búsqueda de aprobación de los demás. 
Necesidad de poder 
El motivo de poder se define como el deseo de hacer que el mundo material y social 
se ajuste a la imagen o plan de uno (Winter y Stewart, 1978). Winter (1973) ofreció la 
siguiente definición formal del motivo de poder: la necesidad de tener “impacto, control o 
influencia sobre otra persona, grupo o el mundo en general”. El impacto permite iniciar y 
establecer el poder, el control ayuda a mantener el poder y la influencia permite extender o 
recuperar el poder. Estos aspectos del poder muchas veces giran alrededor de necesidades 
de dominancia, reputación, status y posición. 
Se manifiesta mediante los deseos o las acciones que buscan ejercer un dominio, una 
autoridad, control o influencia, no sólo sobre otras personas o grupos, sino también sobre 
los diversos medios que permiten adquirir o mantener el control, es decir, obtener el poder. 
2.2.2.3 Modelo de procesos 
Se mencionan a continuación las dos teorías de procesos que mejoran y explican las 
formas de motivar al trabajador para un desempeño adecuado. 
A. Teoría de las expectativas de Vroom 
Vroom es conocido por su trabajo sobre la teoría de la esperanza de motivación, que 
intenta explicar por qué las personas deciden seguir ciertos cursos de acción en la 
organización en particular en la forma de decisiones y liderazgo. Sus libros más conocidos 
son de trabajo y motivación el liderazgo y la toma de decisiones y el nuevo liderazgo. 





La Teoría de las expectativas de Vroom es un modelo de motivación laboral 
presentado por Víctor Vroom y ampliado por Poster y Lawler. Se basa en la siguiente 
premisa:  
El esfuerzo para obtener un alto desempeño en el mundo laboral está directamente 
relacionado con la posibilidad de conseguirlo y de que, una vez alcanzado, el individuo sea 








Figura 10. Teoría de las expectativas 
Fuente: Jaramillo, M (2010, p. 75). 
La motivación según Vroom es producto de 3 factores:  
Valencia: el nivel de deseo que una persona tiene para alcanzar una meta. Es única 
para cada empleado, está condicionada por la experiencia y puede variar con el tiempo. La 
Valencia puede ser positiva o negativa, el deseo por alcanzar algo o por huir de él.  
Expectativa: el grado de convicción de que el esfuerzo relacionado con el trabajo 
producirá la realización de una tarea. Se le asume un valor entre 0 y 1 en dependencia de 
su estimación sobre el esfuerzo realizado y el desempeño obtenido, si no ve 
correspondencia entre esfuerzo y desempeño el valor será 0 y viceversa 1.  






La combinación de estos 3 elementos produce la motivación en distintos grados de 
acuerdo a la intensidad de los factores. A cada factor se le asigna un valor entre 0 y 1 (la 
valencia puede ser negativa) y después se aplica la siguiente fórmula: Motivación = V x E 
x M. Rodríguez y Bonilla (2010, p. 13). 
La teoría de las expectativas se basa en la fórmula de Victor Vroom: motivación = 
expectativa x instrumentalidad x valencia. Propone que la gente se siente motivada cuando 
cree que puede realizar la tarea, que recibirá la recompensa correspondiente y que dicha 
recompensa justificará el esfuerzo. Lussier  y Achua (2005, p. 83). 
Vroom fue, otro de los exponentes de esta teoría contemporánea que da 
explicaciones ampliamente aceptadas acerca de la motivación, en la que reconoce la 
importancia de diversas necesidades y motivaciones individuales. Adopta una apariencia 
más realista que los enfoques propugnados por Maslow y Herzberg. 
Furnham Adrián propone un modelo de expectativas de la motivación basado en 
objetivos intermedios y graduales (medios) que conducen a un objetivo final. De esta 
manera. 
Vroom se acerca al concepto de Armonía de objetivos en donde las personas tienen 
sus propias metas que son a su vez diferentes a los de la organización, pero posibles de 
armonizar ambas como un todo. Esta teoría es consistente tal como se percibe en el 
Sistema de administración por objetivos. 
Según este modelo la motivación es un proceso que regula la selección de los 
comportamientos. El modelo no actúa, en función de necesidades no satisfechas, o de la 
aplicación de recompensas y castigos, sino por el contrario, considera a las personas como 
seres pensantes cuyas percepciones y estimaciones de probabilidades de ocurrencia, 





La teoría de las expectativas supone que la motivación no equivale al desempeño en 
el trabajo, sino es uno de varias determinantes. La motivación, junto con las destrezas, los 
rasgos de personalidad, las habilidades, la percepción de funciones y las oportunidades de 
un individuo también se combinan para influir en el desempeño del trabajo. Es importante 
reconocer que la teoría de las expectativas considera con gran objetividad a través de los 
años, se han adoptado y modificado las ideas fundamentales. 
Al parecer es más ajustable a la vida real, el supuesto de que las percepciones de 
valor, varían de alguna manera entre un individuo y otro, tanto en diferentes momentos 
como en diversos lugares. Coincide además con la idea de que los administradores deben 
diseñar las condiciones ideales para un mejor desempeño. 
B. Teoría de Porter y Lawler (1988) 
Basándose en gran medida en la teoría de las expectativas de Vroom, Porter y Lawler 
arribaron a un modelo más completo de la motivación que lo aplicaron primordialmente en 
instituciones. 









Figura 11. Modelo de la motivación 





Este modelo pretendía:  
1. Identificar el origen y las valencias y expectativas del personal. 
2. Vincular el esfuerzo con el rendimiento y la satisfacción en el trabajo. Dorta y 
González (2003), p.12 
Este modelo de teoría sostiene: 
- Que el esfuerzo o la motivación para el trabajo es un resultado de lo atractivo que sea 
la recompensa y la forma como la persona percibe la relación existente entre esfuerzo 
y recompensa. 
- La segunda parte de este modelo es la relación entre el desempeño y las 
recompensas. Las personas esperan quienes realicen los mejores trabajos sean 
quienes perciban los mejores salarios y obtengan mayores y más rápidas 
promociones. 
Lawler concluyó que su teoría tiene tres fundamentos sólidos: 
- Las personas desean ganar dinero, no solo porque este les permite satisfacer sus 
necesidades fisiológicas y de seguridad, sino también porque brinda las condiciones 
para satisfacer las necesidades sociales, de autoestima y de autorrealización. El 
dinero es un medio, no un fin. 
- Si las personas perciben y creen que su desempeño es, al mismo tiempo, posible y 
necesario para obtener más dinero, ciertamente, se desempeñarán de la mejor manera 
posible. 
- Si las personas creen que existe relación directa o indirecta entre el aumento de la 
remuneración y el desempeño, el dinero podrá ser motivador excelente. Se establece 
que se podría mejorar el desempeño con la implantación de sistemas de 
remuneraciones sensibles y justas, basadas en méritos (sistemas de administración 





trabajadores. Es un error suponer que a todos los trabajadores les interesan las 
mismas recompensas que otorgan sus organizaciones, algunas reconocen la 
importancia de sueldos, otros mayor número de días de vacaciones, mejores 
prestaciones de seguro, guarderías para sus hijos, etc., con esto son cada vez más las 
empresas que instituyen planes de prestaciones a la carta: sistemas de incentivos en 
los que los empleados eligen sus prestaciones de un menú de posibles opciones, esto 
puede ser una estrategia efectiva de motivación. 
Así mismo la teoría de las expectativas, ayuda explicar por qué muchos empleados 
no están motivados en sus trabajos y simplemente hacen lo mínimo necesario para 
mantenerse, por lo que se deben dar importancia al diseño de los tipos de recompensas 
basadas en las necesidades individuales del empleado, y no caer en el error de que todos 
los empleados quieren lo mismo, en consecuencia, pasan por alto los efectos de la 
diferencia de las recompensas en la motivación. 
Se infiere que las teorías presentadas de manera breve, coinciden en ver al empleador 
como el ser que busca el reconocimiento dentro de la organización y la satisfacción de sus 
necesidades, al satisfacer estos dos objetivos, su motivación se convertirá en el impulsor 
para asumir responsabilidades y encaminar su conducta laboral a lograr metas que 
permitirán a la organización de lograr su razón de ser, con altos niveles de eficacia. Las 
motivaciones se dan cuando los objetivos de la organización y los objetivos individuales 
están alineados y se satisfacen mutuamente. 
El desarrollo de un clima organizacional que origine una motivación sostenida hacia 
las metas de la organización es de suma importancia por lo que se debe combinar los 
incentivos propuestos por la organización con las necesidades humanas y la obtención de 





El clima organizacional está ligado al grado de motivación de los empleados. Cuando 
tienen una gran motivación, el clima motivacional permite establecer relaciones 
satisfactorias de animación, interés colaboración, etc. cuando la motivación es escasa por 
frustración o por impedimentos para la satisfacción de necesidades, el clima organizacional 
tiende a enfriarse, desinterés, apatía, descontento, hasta llegar a estados de inconformidad. 
El clima organizacional tiene un efecto directo sobre la satisfacción y el rendimiento 
de los individuos en el trabajo. 
Según Larouche y Delorme, la satisfacción en el trabajo es una resultante efectiva del 
trabajador a la vista de los papeles de trabajo que este detenta, resultante de la interacción 
dinámica de dos conjuntos de coordenadas, llamadas necesidades humanas e incitaciones 
del empleo. Cuando un individuo puede encontrar dentro de los componentes de una 
organización una adecuación o una respuesta a sus necesidades, entonces se puede postular 
que está satisfecho. Es obvio que un clima que permite al empleado alcanzar su plenitud 
personal y desarrollarse, es más susceptible de engendrar en este una visión positiva del 
empleo. Brunet (2007, p. 79). 
Por consiguiente, la motivación es resultado de la interacción entre el individuo y la 
situación, y que el grado de ella varía en todas las personas e individualmente, según el 
momento y la manera en que cada empleado valore los estímulos de la organización como 
satisfactores de sus necesidades. Es por ello que no puede hablarse de motivación del 
empleado sin dejar presente que la organización sólo la facilitará o dificultará al estimular 
al empleado, conociéndolo y dándole aquellos incentivos que considera lo impulsarán 







2.2.2.4 Modelos de desempeño laboral 
1. Relacionar las recompensas con el rendimiento, individualizarlas, que sean justas y 
valoradas: En este punto nos referimos al sistema de salarios y políticas de ascensos 
que se tiene en la organización. Este sistema debe ser percibido como justo por parte 
de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir 
ambigüedades y debe estar acorde con sus expectativas. 
En casi todas las teorías contemporáneas de la motivación se reconoce que los 
empleos no son homogéneos, todos tienen diferentes necesidades, también difieren 
en términos de actitudes, personalidad y otras importantes variables individuales. 
Es preciso que los empleados perciban que las recompensas o resultados son 
proporcionales a los insumos invertidos. José Rodríguez (2001); manifiesta que en el 
sistema de recompensa se deberá ponderar probablemente los insumos en diferentes 
formas para encontrar las recompensas adecuadas para cada puesto de trabajo. Se 
dice que el incentivo más poderoso que pueden utilizar los gerentes es el 
reconocimiento personalizado e inmediato. 
Los gerentes tendrán que usar sus conocimientos de las diferencias entre los 
empleados, para poder individualizar las recompensas, en virtud de que los 
empleados tienen necesidades diferentes, lo que sirve de reforzador con uno de ellos, 
puede ser inútil con otro, esto hace que las personas se den cuenta que se aprecia sus 
aportaciones, mencionamos algunas de las recompensas que se usan: el monto de 
paga, promociones, autonomía, establecimiento de metas y en la toma de decisiones. 
2. Se debe mencionar también El dinero (salario) es un incentivo complejo, uno de los 
motivos importantes por los cuales trabaja la mayoría de las personas, que tiene 





económica, significa preverse de alimento, abrigo, etc., para el acaudalado, significa 
el poder y prestigio. Debido a este significado, no puede suponerse que un aumento 
de dinero dará como resultado mayor productividad y satisfacción en el trabajo. 
Se le considera como un reforzador universal, probablemente uno de los pocos 
que tiene ese carácter de universalidad; con él se pueden adquirir diversos tipos de 
refuerzos, se puede acumular previendo necesidades futuras o usarse para producir 
más dinero. La gente no trabaja por el dinero en sí mismo, que es un papel sin valor 
intrínseco; trabaja porque el dinero es un medio para obtener cosas. Sin embargo, el 
dinero no es la única fuente de motivación en el trabajo. 
Aunque en los últimos años los beneficios cobraron mayor trascendencia, para 
Koontz y Werhrich (1999) el salario básico sigue siendo el factor más importante de 
motivación: "Hay teorías que sostienen que el sueldo no motiva. Esto no es así. Es 
verdad que cuando uno se levanta a la mañana no lo hace pensando en la plata. 
"Una compensación inteligente debería incluir salario fijo y variable, 
beneficios, buen ambiente de trabajo y nombre y mística de la empresa", dice Koontz 
"El escenario de cinco años a esta parte en materia de compensaciones y beneficios 
cambió mucho -continúa-. Antes los empleados reclamaban mejores sueldos. Hoy los 
reclamos pasan por no recortar salarios o mantener la fuente de trabajo." 
En este contexto, entonces, es necesario cambiar las reglas del juego. "Hay que 
desarrollar una administración de remuneración inteligente. Ya que hay poco para 
repartir, al menos que esté bien administrado. Por eso, hoy más que nunca, se debe 





2.2.2.5 Recompensas laborales 
Habitualmente los administradores piensan que el pago es la única recompensa con 
la cual disponen y creen además, que no tienen nada para decir con respecto a las 
recompensas que se ofrecen. Es creencia general que sólo la administración superior puede 
tomar estas decisiones. Sin embargo, hay muchos otros tipos de recompensa o incentivos 
que podrían ser realmente apreciadas por el personal, pueden concederse en otras especies. 
Muchas organizaciones llevan a cabo programas de reconocimiento de méritos, en el 
curso de los cuales los empleados pueden recibir placas conmemorativas, objetos 
deportivos o decorativos, certificados e incluso días especiales de vacaciones con goce de 
sueldo, tiempo libre, banquetes, excursiones, asistencia a seminarios o eventos de 
capacitación pagados etc. 
Como síntesis podría decirse que lo más importante para el administrador es que sepa 
contemplar las recompensas con las que dispone y saber además qué cosas valora el 
trabajador. 
Debe considerarse también como factor de motivación la Capacitación del Personal: 
La necesidad de capacitación (sinónimo de entrenamiento) surge de los rápidos cambios 
ambientales, el mejorar la calidad de los productos y servicio se incrementa la 
productividad para que la organización siga siendo competitiva es uno de los objetivos a 
alcanzar por las empresas. 
La motivación extrínseca; es originada por las expectativas de obtener una 
recompensa o la evitación de un castigo, o de cualquier consecuencia no deseada. Son 
impulsos que se generan para satisfacer necesidades materiales. La acción de la persona se 
vuelve instrumental, se convierte en un medio para alcanzar un fin. Puede tratarse, por 





aprobación de sus compañeros o un reconocimiento de su supervisor). Minedu. (2010, p. 
40). 
Debe basarse en el análisis de necesidades que parta de una comparación del 
desempeño y la conducta actual con la conducta y desempeño que se desean. El 
entrenamiento para Chiavenato es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera 
sistemática y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes 
y habilidades, en función de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmisión 
de conocimientos específicos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la 
organización, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya 
sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos. 
Ésta repercute en el individuo de diferentes maneras: Eleva su nivel de vida ya que 
puede mejorar sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de lograr una mejor 
plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario. También eleva su productividad: esto se logra 
cuando el beneficio es para ambos, es decir empresa y empleado. Las actividades de 
capacitación de desarrollo no solo deberían aplicarse a los empleados nuevos sino también 
a los trabajadores con experiencia. Los programas de capacitación y desarrollo 
apropiadamente diseñados e implantados también contribuyen a elevar la calidad de la 
producción de la fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores están mejor informados acerca 
de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y cuando tienen los conocimientos y 
habilidades laborales necesarios son menos propensas a cometer errores costosos en el 
trabajo. La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las instituciones se 
preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura actualizar sus 





La capacitación a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en 
Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la 
organización. 
2.2.2.6 Las habilidades sociales y el desempeño laboral 
Las habilidades sociales de los trabajadores y directivos son cada vez más valoradas 
en el mundo del trabajo, tanto para conseguir empleo, como para interactuar 
adecuadamente durante el desempeño laboral. 
Las habilidades sociales son aquellas conductas y capacidades socio-afectivas 
(flexibilidad y adecuación al cambio, comunicación asertiva, capacidad para trabajar en 
equipo, autocontrol, etc.) que se manifiestan durante la interacción con otras personas. 
Estas facilitan la comunicación con la familia, los compañeros de trabajo, clientes y 
proveedores; evitan la ansiedad en situaciones difíciles o cambiantes, potencian la 
capacidad para resolver problemas y ayudan a mejorar la autoestima. Minedu (2010, p. 
24). 
2.2.2.7 Las competencias y el desempeño laboral 
Sobre la base de la investigación, se determinó que existía un conjunto de 
competencias demandadas por la mayoría de las organizaciones que fueron consideradas 
para la presente investigación. Por una cuestión de organización, dichas competencias 
serán presentadas en categorías. De este modo, se iniciará la presentación con aquellas 
categorías que tienden a estar vinculadas a las competencias en sentido estricto y se irá 
progresando hasta llegar a las más técnicas. Es importante considerar que las gerencias que 
solicitan el personal suelen evaluar las competencias técnicas, pero los reclutadores reciben 





convierten en una instancia capaz de sintetizar también los requerimientos técnicos y no 
solo las competencias. 
A modo de síntesis, conviene adelantar que entre las competencias más demandadas 
se encuentran las habilidades para sostener relaciones interpersonales, trabajar en equipo y 
orientarse al cliente. Además, las empresas requieren de personal con mucha iniciativa, 
proactividad y orientación a los resultados. También, demandan compromiso, 
responsabilidad y capacidad para priorizar lo urgente. A ello, se suman pedidos contantes 
por egresados de las universidades con mucha creatividad, habilidad para la innovación y 
capacidad para adaptarse a los cambios. Asimismo, buscan personas muy analíticas y 
capaces de afrontar los problemas con sentido holístico. Igualmente, se demanda mucho 
esmero y detalle en los trabajos; así como sólidas habilidades comunicativas: redacción, 
síntesis, argumentación, exposición y realización de presentaciones efectivas. Finalmente y 
por el lado más técnico, requieren de personal con un nivel avanzado del idioma inglés y 
de manejo de programas como Word, Excel. Becerra y La Serna (2010, p. 34). 
2.2.2.8 Factores que influyen en el desempeño laboral 
Cómo Beneficia la capacitación a las organizaciones?: 
 Conduce a rentabilidad más alta y a actitudes más positivas. 
 Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles. 
 Crea mejor imagen. 
 Mejora la relación jefes-subordinados. 
 Se promueve la comunicación a toda la organización. 
 Reduce la tensión y permite el manejo de áreas de conflictos. 
 Se agiliza la toma de decisiones y la solución de problemas. 





 Contribuye a la formación de líderes y dirigentes. 
¿Cómo beneficia la capacitación al personal?: 
 Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solución de problemas. 
 Alimenta la confianza, la posición asertiva y el desarrollo. 
 Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones. 
 Forja líder y mejora las aptitudes comunicativas. 
 Sube el nivel de satisfacción con el puesto. 
 Permite el logro de metas individuales. 
 Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos. 
 Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual. 
2.3 Definiciones de términos básicos 
La autoeficacia  
Se define como los juicios de un individuo sobre sus capacidades, en base a los 
cuales organizará sus actos de modo que le permitan alcanzar el rendimiento deseado. Este 
concepto fue propuesto por Bandura (1977) al identificar que la autopercepción que tiene 
una persona sobre su competencia es relevante en la dirección y control de su conducta 
para el logro de resultados deseados. 
El trato positivo 
El trato que brindemos a nuestros compañeros debe ser positivo y de calidad, es 
decir, de confianza, amable, optimista, en las formas y constructivo en el contenido. Es 
frecuente que nuestros compañeros escuchen de nuestros labios más críticas que halagos, 
lo cual no debería ser así. Debemos comentar todo lo bueno que tienen las personas que 





También podemos y debemos comentar las cosas negativas, pero no debemos 
permitir que nuestro afán perfeccionista nos haga ver sólo los defectos que hay que 
mejorar. Pensemos que con ello podríamos lesionar gravemente uno de sus mejores 
recursos como lo es su autoestima. 
Programa de capacitación 
Esquema de trabajo diseñado, implementado y evaluado para generar 
transformaciones institucionales. 
Desempeño laboral 
Rendimiento del personal. 
Satisfacción 
Maslow señaló que es un estado afectivo del organismo humano producido por la 
satisfacción de necesidades básicas y sociales, en el que los factores motivadores han 
llegado a la meta y la persona ha gratificado sus deseos. 
Profesión 
Una profesión es una actividad especializada del trabajo dentro de la sociedad y está 
referida a los campos que requieren estudios universitarios o licenciatura, donde adquieren 
los conocimientos especializados respectivos; se deduce que: Dicho profesional se 
preocupa del desarrollo y aprehensión del conocimiento, lo enriquece día a día mediante la 
práctica laboral o mediante cursos de capacitación. 
Motivación para cursos de capacitación 
Elemento predominante en el trabajador que lo impulsa a complementar los estudios 







Se conciben como un conjunto de capacidades productivas, actitudes y valores que 
permiten desempeñarse con idoneidad en una situación real de trabajo. La competencia 
laboral está relacionada con el saber hacer, saber ser y saber convivir. 
Riesgo laboral 
Son todas aquellas situaciones del trabajado que pueden afectar el equilibrio físico, 
mental y social del trabajador, causándole daño. Estos riesgos pueden ser: riesgos de 
ambiente físico, riesgos de contaminación y riesgos psicológicos. 
Capacidad profesional 
Conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y cualidades que permiten a una 
persona lograr la eficiencia y la eficacia en el cumplimiento de su cargo. 
Carácter 
Es el supremo forjador de jefes. Es el producto de elementos heterogéneos: 
educación, hábitos, medio ambiente, etc. El superior, en general, debe tener “carácter”, o 
sea temperamento, genio, temple, personalidad y este debe estar ligado a la justicia y al 
tino, sólo así podrá tener influencia positiva en sus subordinados. 
Correlación 
Cualquier relación entre dos o más variables. (En estadística, variación 
concomitando entre dos o más variables, tal que un cambio en una de ellas esté asociado 
con cambio en la otra u otras). 
Estrés psicológico 
Es una relación particular entre el individuo y el entorno que es evaluado por este 






Es el nivel que obtiene el personal policial, personal de servicio y personal con status 





























Capitulo III.  
Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis  
3.1.1 Hipótesis general 
HG. El estrés se relaciona significativamente con el desempeño laboral en el personal de 
suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos 
3.1.2 Hipótesis específicas 
He1 Los estresores se relacionan significativamente con el desempeño laboral: dimensión 
cumplimiento de funciones en el personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, 
Chorrillos 
He2 Los tipos de estrés se relacionan significativamente con el desempeño laboral: 
dimensión motivación laboral en el personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, 
Chorrillos 
He3 Los niveles de estrés se relacionan significativamente con el desempeño laboral: 








El sistema de variables que se considera en la presente investigación son:  
 La variable X. El estrés. 
 La variable Y. El desempeño laboral. 
3.2.1 Variable 1. El estrés 
Definición conceptual. El estrés es considerado como un conjunto de reacciones que 
el individuo desarrolla frente a una situación, estímulo que exige un esfuerzo de 
adaptación, de modo que un factor estresante es aquel estímulo que va a provocar un 
estado de cambio en el individuo, entre estos factores tenemos: factor biológico, 
psicológico y sociocultural. 
Definición operacional. Un cuestionario A para medir el estrés en el personal de 
Sub Oficiales de la Policía Nacional del Perú de la Comisaria de Villa, Chorrillos 
3.2.2 Variable 2. El desempeño laboral 
Definición conceptual. El desempeño laboral es el nivel de ejecución alcanzado por 
el trabajador en el logro de las metas dentro de la organización en un tiempo determinado, 
logrando trabajar en forma eficaz para alcanzar metas comunes. 
Definición operacional. Un cuestionario B para medir el desempeño laboral en el 









3.3 Operacionalización de Variables 
Tabla 1.  
Operacionalización de las variables 











Los tipos de estrés Estrés agudo 
Estrés agudo episódico 












Riesgos de vida 
Disciplina 
Motivación laboral Motivación intrínseca 
Motivación extrínseca 















Capitulo IV.  
Metodología 
4.1 Enfoque de la investigación  
El enfoque de la investigación fue cuantitativo.  
Hernández, et al (2010, p. 234) señaló que el enfoque cuantitativo consiste en un 
conjunto de procesos, ósea es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y 
no podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es riguroso, aunque, desde luego, podemos 
redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va acotándose y, una vez delimitada, se 
derivan objetivos y preguntas de investigación, se revisa la literatura y se construye un 
marco o una perspectiva teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y determinan 
variables; se desarrolla un plan para probarlas (diseño); se miden las variables en un 
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando 
métodos estadísticos), y se establece una serie de conclusiones respecto de la(s) hipótesis. 
Se tomó el enfoque cuantitativo porque se pretendió obtener la recolección de datos 
para conocer o medir el fenómeno en estudio y encontrar soluciones para la misma; la cual 
se lleva a cabo al utilizar procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad 
científica. Para que una investigación sea creíble y aceptada por otros investigadores, debe 





medir, los fenómenos estudiados deben poder observarse o referirse en el “mundo real”. 
Hernández, et al (2010, p. 185). 
4.2 Tipo de investigación  
El tipo de investigación de nuestro estudio fue no experimental ya que según Salkind 
(1995, p. 37): “Los métodos de investigación no experimentales no establecen, ni pueden 
probar relaciones causales entre variables”. 
En la investigación no experimental no es posible manipular las variables o asignar 
aleatoriamente a los participantes o tratamientos debido a que la naturaleza de las variables 
es tal que imposibilita su manipulación. Kerlinger  (2008, p. 420). 
Método de investigación 
Método Científico 
Además de utilizar el método científico durante el proceso de investigación se 
emplearon los siguientes métodos específicos: 
1. Método de análisis 
Nos permite identificar cada una de las partes de las cuales se compone el estrés, así 
como el desempeño laboral, para luego establecer una relación de covarianza (correlación) 
entre estas variables. 
2. Método inductivo-deductivo 
Estos métodos se aplicarán con el propósito de establecer las conclusiones y 








3. Método sintético  
Por el que se relacionan hechos aparentemente aislados y se formula una teoría que 
unifica los diversos elementos. En él el investigador establece una explicación tentativa 
(hipótesis) que someterá a prueba.  
4. Método Analógico  
Por el que se infiere de la semejanza de alguna característica entre dos objetos, la 
probabilidad que la característica restante sean también semejantes. Los razonamientos 
analógicos no son siempre válidos. 
4.3 Diseño de la investigación 
El tipo de investigación de nuestro estudio fue no experimental ya que según Salkind 
(1995, p. 48): Los métodos de investigación no experimentales no establece, ni puede 
probar relaciones causales entre variables. 
El presente trabajo de investigación, en cuanto a su diseño, fue descriptivo-
correlacional. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2003, p. 117) Los estudios descriptivos 
buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles importantes de 
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a su análisis. 
(Danke, 1989). 
Según Hernández, et al. (2003) los estudios correlaciónales tienen como propósito 











Ox: observación en la variable X 
Oy: Observación en la variable Y 
r : Índice de Correlación   
4.4 Población y muestra 
Estuvo constituido por Sub Oficiales de la Comisaria de Villa-Chorrillos de la 
Policía Nacional del Perú. 
4.4.1 Población 
Estuvo constituido por 56 Sub Oficiales de la Comisaria de Villa-Chorrillos de la 
Policía Nacional del Perú. 
4.4.2 Muestra 
Muestra no aleatoria, en el cual se eligió a 30 Sub Oficiales de la Comisaria de Villa-
Chorrillos de la Policía Nacional del Perú. 
Grupo intacto: 30 Sub Oficiales de la Comisaria de Villa-Chorrillos de la Policía 
Nacional del Perú. 
Criterio De Selección: 
Grupo intacto o natural que ya estaba formado. 
Tamaño de la muestra: 
30 Sub Oficiales. 
4.5 Técnicas e instrumento de recolección de información  
Los instrumentos que se han utilizado para la recolección de la información se han 





necesidades para su medición, teniendo en cuenta que disponemos de dos instrumentos 
cuantitativos. 
 Cuestionario A. (Instrumento cuantitativo) (Ver apéndice B) 
 Cuestionario B. (Instrumento cuantitativo) (Ver apéndice B) 
Su ejecución es en 1 hora, lo que corresponde 30 minutos; para el Cuestionario A, y 
30 minutos para el Cuestionario B. El tiempo de la aplicación de los cuestionarios fue 
único.  
4.6 Tratamiento estadístico  
Para el procesamiento de los datos se utilizó el software SPSS versión 23, así como 
lo definió Hernández, et al. (2014, p. 273), El SPSS (Paquete Estadístico para las Ciencias 
Sociales), desarrollado en la Universidad de Chicago, es uno de los más difundidos y 
actualmente es propiedad de IBM. Además, para la confiabilidad del instrumento se utilizó 
el Alpha de Cronbach; para la normalidad de los datos utilizamos Kolmogorov Smirnov 
puesto que la muestra es mayor a 56 sujetos, nos ayudó a tomar una decisión estadística. Si 
son datos normales utilizaremo s R –Pearson y si son datos no normales Rho Spearman.  
4.7 Procedimientos  
Para realizar esta investigación se procedió de la siguiente manera: 
1. Se procedió a determinar la Población y la Muestra en la referida institución 
educativa. 
2. Se construyó el Instrumento con el que se recogió los datos, dicho instrumento 
denominado cuestionario se aplicó en un solo tiempo a todos los profesores 





3. Para la aplicación del referido instrumento de recolección de datos se coordinó en el 
personal de suboficiales de la Comisaria de Villa-Chorrillos, quien dio su 
consentimiento. 
4. Después de recolectar los datos se organizó una bases de información en un 
computador, luego se ordenó y se aplicó los estadísticos necesarios para obtener las 
tablas conteniendo los datos los cuales fueron interpretados y analizado, utilizando 
en Programa Informático SPSS 22. 
5. Los datos obtenidos se presentaron en gráficas, así mismo se procedió a encontrar la 
normalidad y el contraste de hipótesis para obtener la demostración de las mismas, 
haciendo uso de la estadística descriptiva e inferencial. 
6. También se hizo la discusión de los resultados y finalmente se procedió a elaborar las 

















Capítulo V.  
Resultados 
5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos  
5.1.1 Validación de los instrumentos mediante juicio de expertos 
El instrumento que midió las variables estrés y desempeño laboral fue sometido a la 
validación de contenidos a través del juicio de expertos, utilizándose el formato para la 
evaluación de los ítems (Ver Anexo 6): (Instrumento de validación de expertos). Los 
expertos que participaron en la validación de contenidos fueron profesores de la de la 
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación “Enrique Guzmán y Valle”, 
con el siguiente resultado: 
Tabla 2.  
Promedio de valorización 
 
Experto 
Promedio de valorización 
Prueba A Prueba B 
Dr. Malpartida Victorio, Daniel 85 % 80 % 
Dr. Garay Flores, Germán 90% 85% 
Dr. Delgado Arenas, Raúl 80% 85% 






Se pudo apreciar que a criterio de los expertos, el instrumento tiene una validez 
promedio de 85 % para el instrumento que mide la variable estrés y de 83% para el 
instrumento que mide la variable desempeño laboral. 
5.1.2 Confiabilidad 
De acuerdo con Hernández et al. (2003). “La confiabilidad de un instrumento de 
medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto produce 
resultados iguales” 
Para realizar el cálculo del coeficiente de confiabilidad se utilizó el Programa SPSS 
18, aplicándose la prueba Alfa de Cronbach 
La fórmula para calcular este coeficiente es: 
 
Donde: 
K   : Es el número de ítems. 
2
tS  : Varianza de la suma total de  ítems. 
ΣS2i  : Sumatoria de las varianzas por ítem 
α  : Coeficiente Alfa de Cronbach 
Las pruebas piloto para las variables estrés y desempeño laboral fueron aplicadas a 





5.1.2.1 Prueba de confiabilidad para la variable estrés 
Mediante el Programa SPSS 18 se obtuvo un Coeficiente Alfa de Cronbach de 0,81, 
para el instrumento que mide la variable estrés; entonces podemos decir que la prueba A es 
confiable. 
5.1.2.2 Prueba de confiabilidad para la variable desempeño laboral 
Mediante el Programa SPSS 18, se obtuvo un Coeficiente Alfa de Cronbach  de 0,79, 
para el instrumento que mide la variable desempeño laboral; entonces podemos decir que 
la prueba B es confiable. 
5.2 Presentación y análisis de los resultados  
5.2.1 Métodos estadísticos descriptivos 
5.2.1.1 Estadística descriptiva 
La estadística descriptiva estudia las técnicas que se utilizan para describir o 
caracterizar los datos obtenidos. Pagano (2008, p. 10). 
La estadística descriptiva también fue utilizada por científicos como un primer paso 
en el análisis de hipótesis de investigación científica, que es la tarea de la estadística 
inferencial. Ritchey (1997, p. 14). 
Entre los métodos estadísticos descriptivos se utilizaron: 
Distribución de frecuencias: 
Según señalo Pagano (1999, p. 35) Una distribución de frecuencias presenta los 
valores de los datos y su frecuencia de aparición. Al ser presentados en una tabla, los 
valores de los datos se enumeran en orden, donde por lo general el valor del dato menor 





Estadística descriptiva de la variable estrés 













 Se pudo apreciar que la media o promedio de los puntajes obtenidos en la prueba que 
mide el estrés es de 75,9 puntos y una desviación estándar de 8,47 puntos. 
 La asimetría de los puntajes de estrés es -0,38 (negativa), lo que nos indica que los 
datos de agrupan en la zona de puntajes altos. 
Tabla 4. 
 Distribución de frecuencias de los datos de la variable estrés 
Puntaje Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
58 1 3.3 3.3 
59 1 3.3 6.7 
62 1 3.3 10.0 
66 1 3.3 13.3 
68 1 3.3 16.7
69 2 6.7 23.3 
71 1 3.3 26.7 
72 2 6.7 33.3 
73 2 6.7 40.0 
74 1 3.3 43.3 
75 1 3.3 46.7 
76 1 3.3 50.0 
78 3 10.0 60.0 
79 2 6.7 66.7 
80 2 6.7 73.3
81 1 3.3 76.7 
84 2 6.7 83.3 
85 1 3.3 86.7 
87 1 3.3 90.0 
88 2 6.7 96.7
91 1 3.3 100.0 
















 Figura 13. Distribución de frecuencias de los datos de la variable estrés 
 
En la figura 13 se pudo apreciar y corroborar gráficamente (lo apreciado en la tabla 
de frecuencias) que los puntajes obtenidos con relación a la variable estrés tienden a 
acumularse ligeramente hacia los puntajes altos.  
Estadística descriptiva de la variable desempeño laboral 
Tabla 5. 
 Estadísticos descriptivos 















- Se pudo apreciar que la media o promedio de los puntajes obtenidos en la prueba que 
mide el desempeño laboral es de 77,27 puntos, con una desviación estándar de 9,88 
puntos. 
- La asimetría de los puntajes de estrategias de aprendizaje es  -0.18 (negativa), lo que 
nos indica que los datos tienden ligeramente a agruparse en la zona de puntajes 
mayores. 
Tabla 6.  
Distribución de frecuencias de los datos de la variable desempeño laboral 
Puntaje Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
55 1 3.3 3.3 
62 2 6.7 10.0 
65 1 3.3 13.3 
68 1 3.3 16.7 
69 1 3.3 20.0 
70 1 3.3 23.3 
71 1 3.3 26.7 
72 2 6.7 33.3 
73 1 3.3 36.7 
75 1 3.3 40.0 
76 1 3.3 43.3 
77 2 6.7 50.0 
78 1 3.3 53.3 
80 4 13.3 66.7 
81 1 3.3 70.0 
82 2 6.7 76.7 
83 1 3.3 80.0 
85 1 3.3 83.3 
88 1 3.3 86.7 
92 1 3.3 90.0 
93 1 3.3 93.3 
94 1 3.3 96.7 
96 1 3.3 100.0 
Total 30 100.0   
 
En la tabla 6 se pudo apreciar que los puntajes obtenidos en la prueba sobre 












Figura 14.  Presentación gráfica del resultado de la prueba  de desempeño laboral 
En la figura 14 se pudo apreciar y corroborar gráficamente (lo apreciado en la tabla 
de frecuencias) que los puntajes obtenidos con relación a la variable desempeño laboral, 
tienen una ligera tendencia hacia los puntajes mayores. 
5.2.2 Métodos estadísticos inferenciales 
La estadística inferencial incluye las técnicas que emplean los datos obtenidos en la 
muestra para, a partir de ellos, hacer inferencias sobre sus respectivas poblaciones. Pagano 
(2008, p. 10). 
Los métodos estadísticos inferenciales utilizados en la presente investigación son: 
 La prueba de la bondad de ajuste a la curva normal de las variables a contrastar 
(Kolmogorov-Smimov), 





5.2.2.1 Prueba de hipótesis 
Una prueba de hipótesis (o prueba de significancia) es un procedimiento estándar 
para probar una aseveración acerca de una propiedad de una población. Tríola, (2009, p. 
386). 
Para la presente tesis se considera al coeficiente de correlación r de Pearson, ya que 
es uno de los análisis paramétricos más utilizados por los estudiosos del tópico al momento 
de realizar la estadística inferencial para probar los resultados de la hipótesis. 
Las pruebas paramétricas. Procedimientos estadísticos basados en parámetros de 
población para probar hipótesis o estimar parámetros. 
Análisis paramétricos: 
Para realizar contrastaciones paramétricas, en una investigación correlacional, debe 
partirse de los siguientes supuestos: 
1. La distribución poblacional de las variables es normal 
2. El nivel de medición de las variables es por intervalo o razón. 
Hernández (2006, p. 452). 
La prueba de la bondad de ajuste a la curva normal de las variables 
(Kolmogorv-Smimov) 
Esta prueba fue elaborada  por el matemático ruso A. N. Kolmogorov en 1933 y 
ampliada en 1939 por otro matemático ruso, N. V. Smirnov, lo que da su nombre conjunto 
a dicha prueba; está diseñada para contrastar la distribución de variables continuas, aunque 






Para realizar la prueba de ajuste a la curva normal de la variables estadísticas a 
contrastar, se aplicó la prueba de Kolmogorv-Smirnov con el programa SPSS-15 en 
español; obteniendo el siguiente resultado: 
Tabla 7.  
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para una muestra de las dimensiones de 
ambas variables 















.963 .803 .649 .775 .793 .684 
Sig. Asintót. 
(bilateral) 
.312 .539 .793 .586 .555 .738 
En la tabla se pudo observar la significancia asintótica para los datos de las seis 
variables estadísticas,  siendo que todas son mayores a 0,05; por lo tanto se establece  que 
los datos tienen distribución normal. 
Considerando que la distribución fue normal se utilizó en esta investigación la 
prueba de hipótesis de Pearson. 
Coeficiente de correlación de Pearson 
Este coeficiente desarrollado por Karl Pearson, también conocido como la r de 
Pearson o, simplemente, como coeficiente de correlación, es una prueba estadística para 
analizar la relación entre dos variables medidas en un nivel por intervalos o de razón. 
El coeficiente de correlación de Pearson se calcula a partir de las puntuaciones 





una variable con las puntuaciones obtenidas de la otra variable, con los mismos 




Descripción de las variables 
Variable X: Estrés 
Variable Y: Desempeño laboral 
Hipótesis específica 1 
1º. Formulación de las hipótesis estadísticas 
Ho: No existe relación significativa entre los estresores y el cumplimiento de funciones del 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos 
H1: Existe relación significativa los estresores y el cumplimiento de funciones del personal 
de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos 
2º. Nivel significancia 
 Se utilizó un nivel de significancia =0.05 ò 5%. 
3º. Prueba estadística 
Se aplicó el coeficiente de correlación de Pearson para determinar el coeficiente de 
correlación entre las dimensiones estudiadas, el cual se calculó mediante el programa 





Tabla 8.  
Correlaciones hipótesis específica 1 
Correlaciones 
 Estresores Cumplimiento 
de funciones 
Estresores Correlación de 
Pearson 
1 ,688** 
Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
4º. Decisión estadística 
Como el p_valor (significancia bilateral) obtenido es igual a 0,000 y es menor a 0.05, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
5º. Conclusión estadística 
Con un nivel de significancia del 5%, se concluyó que existe relación significativa 
entre los estresores y el cumplimiento de funciones del personal de suboficiales de la 
Comisaría de Villa, Chorrillos 
Hipótesis específica 2 
1º. Formulación de las hipótesis estadísticas 
Ho: No existe relación significativa entre los tipos de estrés y la motivación laboral en el 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos 
H1: Existe relación significativa entre los tipos de estrés y la motivación laboral en el 







2º. Nivel significancia 
 Se utilizó un nivel de significancia =0.05 ò 5%. 
3º. Prueba estadística 
Se aplicó el coeficiente de correlación de Pearson para determinar el coeficiente de 
correlación entre las dimensiones estudiadas, el cual se calculó mediante el programa 
estadístico SPSS-18. 
Tabla 9. 






Tipos de estrés Correlación de Pearson 1 ,607** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 30 30 
Motivación 
laboral 
Correlación de Pearson ,607** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
4º. Decisión estadística 
Como el p_valor (significancia bilateral) obtenido es igual a 0,000 y es menor a 0.05, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
5º. Conclusión estadística 
Con un nivel de significancia del 5%, se concluyó que existe relación significativa 
entre los tipos de estrés y la motivación laboral en el personal de suboficiales de la 
Comisaría de Villa, Chorrillos. 
Hipótesis Específica 3 
1º. Formulación de las hipótesis estadísticas 
Ho: No existe relación significativa entre los niveles de estrés y las necesidades humanas 





H1: Existe relación significativa entre los niveles de estrés y las necesidades humanas del 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos. 
2º. Nivel significancia 
 Se utilizó un nivel de significancia =0.05 ò 5%. 
3º. Prueba estadística 
Se aplicó el coeficiente de correlación de Pearson para determinar el coeficiente de 
correlación entre las dimensiones estudiadas, el cual se calculó mediante el programa 
estadístico SPSS-18. 
Tabla 10.  







Niveles de estrés Correlación de Pearson 1 ,728** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 30 30 
Necesidades humanas Correlación de Pearson ,728** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
4º. Decisión estadística 
Como el p_valor (significancia bilateral) obtenido es igual a 0,000 y es menor a 0.05, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
5º. Conclusión estadística 
Con un nivel de significancia del 5%, se concluyó que existe relación significativa 
entre los niveles de estrés y las necesidades humanas del personal de suboficiales de la 
Comisaría de Villa, Chorrillos 
Para todo el tratamiento estadístico se usó los programas Microsoft Excel 2010 y el 





5.3 Discusión de resultados 
Los resultados del presente estudio no coinciden con los resultados a los que alude 
Rivas (2012), donde las situaciones generadoras de estrés laboral que predominaron en el 
grupo expuesto, fueron las identificadas con los siguientes estresores: estructura y clima 
organizacional, así como influencia del líder; mientras que en el grupo control no se 
observaron diferencias estadísticas significativas entre los distintos estresores laborales. El 
estrés laboral no resultó una variable predictora de importancia en el rendimiento 
ocupacional de los funcionarios policiales. Sin embargo, para nuestro estudio es muy 
importante tener en cuenta los agentes estresores, los estímulos, las respuestas negativas y 
respuestas positivas que puede recibir el personal de Suboficiales de la PNP cuando se 
encuentra laborando. 
Por otra parte, los resultados del presente estudio no concuerdan con los que hace 
mención Castro, Orjuela, Lozano, Avendaño y Vargas (2011) donde dijo que hacer 
cumplir la ley es una de las ocupaciones más estresantes en el mundo (Anshel, 2000); sin 
embargo, los hallazgos en la presente investigación muestran que, en promedio, los 
participantes perciben tener una buena salud, el alto porcentaje de respuestas comprendidas 
en el techo de las escalas reflejan la observación de “buena salud”. Sin embargo para 
nuestro estudio el personal de Suboficiales de la PNP cuando se encuentra laborando están 
sujetos a riesgos de vida, cambios de colocación, turnos rotativos, subordinación y 










1. El estrés se relaciona significativamente con el desempeño laboral en el personal de 
suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos El coeficiente de correlación de r 
Pearson es de 0.71, a un nivel de significancia de 0.05. 
2. Existe relación significativa los estresores y el cumplimiento de funciones del 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos El coeficiente de 
correlación de r Pearson es de 0.69, a un nivel de significancia de 0.05. 
3. Existe relación significativa entre los tipos de estrés y la motivación laboral en el 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos El coeficiente de 
correlación de r Pearson es de 0.61, a un nivel de significancia de 0.05. 
4. Existe relación significativa entre los niveles de estrés y las necesidades humanas del 
personal de suboficiales de la Comisaría de Villa, Chorrillos El coeficiente de 















1. Se debe realizar investigaciones sobre el estrés desde un punto de vista 
interdisciplinario ya que. 
2. Se debe estudiar la variable rendimiento académico desde diferentes perspectivas y 
disciplinas científicas, para determinar cuáles son los factores que se relacionan con 
los hábitos alimenticios. 
3. Se debe difundir y aplicar los instrumentos de investigación usados en el estudio; ya 
que en el proceso de validación total los instrumentos tienen una excelente 
confiabilidad y validez científica la misma que es respaldada por la opinión emitida 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
Estrés y desempeño laboral en el personal de suboficiales de la Comisaria de Villa, Chorrillos 
 
 





Apéndice B.  Instrumento de evaluación 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
“Alma Mater del Magisterio Nacional” 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
Cuestionario A 
Modos de Afrontamiento al Estrés de Caver 
Responda a las siguientes preguntas según su criterio, marque con una “x”  en la 
alternativa que le corresponde: 
Escala likert 
Nunca Pocas Veces 
Alguna 
Frecuencia 
Muchas Veces Siempre 
1 2 3 4 5 
 
  1 2 3 4 5 
1 Realiza  acciones adicionales para deshacerse del problema de 
estrés. 
     
2 Elaboro un plan de acción para deshacerse del estrés.      
3 Deja de lado otras actividades para     concentrarme en el 
problema. 
     
4 Me esfuerzo esperando el momento apropiado para enfrentar el 
problema. 
     
5 
Pregunto a personas que han tenido    experiencias similares 
sobre lo que hicieron para controlar el estrés 
     
6 Hablo con alguien sobre mis sentimientos.      
7 Busco un medio para controlar mi estrés      
8 Aprendo a convivir con el problema.      
9 Busco la ayuda de Dios.      
10 Emocionalmente me perturbo y libero mis emociones.      
11 Me niego a aceptar que tengo problemas de estrés      
12 Me dedico a trabajar o realizar otras actividades para dejar el 
problema de mi mente. 





13 Concentro mis esfuerzos para hacer algo para olvidar el 
problema que paso. 
     
14 
Me dedico a enfrentar el problema y si es necesario dejo de 
lado otras actividades. 
     
15 
Trato de obtener el consejo de otros para saber qué hacer con 
el problema. 
     
16 Busco el apoyo emocional de amigos y familiares.      
17 Trato de ver el problema en forma positiva.      
18 Acepto que el problema ha ocurrido y no podrá ser cambiado.      
19 Me desespero por cualquier motivo      
20 Voy al cine o veo la TV, para pensar menos en el problema.      
21 Me alejo de otras actividades para concentrarme en el 
problema. 
     
22 
Me aseguro de no crear problemas en mi trabajo o hogar por 
mi problema emocional que padezco 
     
23 Converso con alguien sobre lo que me está sucediendo.      
24 Aprendo algo de la experiencia de mis amigos para controlar 
mi problema de estrés. 
     
25 Me acostumbro a la idea que el problema ya ha sucedido.      
26 Me considero tener un carácter colérico cuando sufre de 
emociones fuertes 
     
27 Acepto que no puedo enfrentarme al problema y lo dejo de 
lado. 
     
28 Sueño despierto con otras cosas que no se relacionen al tema.      
29 Pienso en la mejor manera de controlar el problema.      
30 Trato de que otras cosas no interfieran en los esfuerzos que 
pongo para enfrentar el problema. 



















UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
“Alma Mater del Magisterio Nacional” 
ESCUELA DE POSGRADO 
Cuestionario B 
Evaluación del desempeño laboral del personal de sub oficiales de la Comisaria de Villa, 
Chorrillos 
Responda a las siguientes preguntas según su criterio, marque con una “x”  en la 
alternativa que le corresponde: 
Escala Likert 
No en lo 
absoluto 
Un poco . Neutro Bastante Mucho 
1 2 3 4 5 
 
  1 2 3 4 5 
1 ¿En qué unidad policial anteriormente ha trabajado?      
2 ¿Cuál es su especialidad en la policía nacional del Perú?      
3 ¿Ud. en su actual trabajo como califica su desempeño laboral?      
4 ¿Ud. en su trabajo es amable con las personas que visitan su 
comisaria? 
     
5 ¿Cómo Ud. garantiza la protección al ciudadano en las calles?      
6 ¿Ud. con cual concepto estaría de acuerdo a cerca de la 
delincuencia en común? 
     
7 ¿Ud. se considera apto para servir a la sociedad?      
8 ¿Ud. ha recibido un curso de seguridad ciudadana o técnicas de 
intervención policial? 
     
9 ¿En su tiempo de servicio a la policía, UD podrá identificar a 
presuntos delincuentes? 
     
10 ¿En la jurisdicción policial donde labora conoce las modalidades 
de delincuencia? 
     
11 ¿En las escuelas de formación o cursos de capacitación ha 
recibido clases de orden interno? 
     
12 ¿Por cultura general sabrá que es el orden interno?      
13 ¿Ud. sabe que su función es garantizar el orden interno?      





15 ¿En su experiencia como policía ante un estado de emergencia 
quien toma el control del orden interno? 
     
16 ¿Ud. considera cierto que los policías sufren de estrés que las 
demás personas? 
     
17 ¿Ud. sufre o ha sufrido de angustia?      
18 ¿Ud. está de acuerdo con los siguientes conceptos de angustia?      
19 ¿Ud. en la unidad policial donde labora  conoce a sus colegas que 
sufren de angustia 
     
20 ¿Ud. considera que la angustia es algo normal en los policías?      
21 ¿Ud. alguna vez se ha desesperado por alguna noticia en el 
trabajo o en su hogar? 
     
22 ¿En su trabajo conoce a sus colegas que por alguna noticia o en 
una intervención policial se desesperan? 
     
23 ¿La desesperación influye bastante en el fracaso de la labor 
policial? 
     
24 ¿Cuál sería su reacción ante la comisión de un hecho delictivo?      
25 ¿Ud. al ver que todas las intervenciones policiales que realiza le 
sale mal, que es lo que haría? 
     
26 ¿Ud. alguna vez ha sufrido de ansiedad?      
27 ¿Ud. está de acuerdo que la ansiedad es originada por una 
preocupación? 
     
28 ¿Ud. en su trabajo conoce a sus colegas que padecen de ansiedad?      
29 ¿Ud. cuál de estas recomendaciones daría  a su colega que sufre 
de ansiedad? 
     
30 ¿Ud. está de acuerdo que la sobrecarga laboral y los problemas en 
el hogar influyen el rendimiento profesional del policía? 














































































Apéndice E.  Tabla de valores críticos del coeficiente de correlación  r de Pearson 
 
